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INTRODUCCIÓN 
 
Durante el transcurrir del desarrollo de la actividad económica de la Empresa Liz 
Styles, se ha identificado la necesidad de corregir y diseñar nuevos procesos 
mediante la implementación de un Sistema de Gestión de Calidad, construido a la 
medida de las necesidades, haciendo énfasis en aquellos aspectos que en el 
momento se identifican como sujetos de mejora y que brinden las herramientas 
para obtener mejores resultados en los indicadores de servicio, financieros y a la 
optimización de los procesos, definiendo un adecuado control de la 
documentación y de registros, acorde a la situación actual. 
 
Es fundamental la implementación de un Sistema de Gestión de Calidad que 
brinde las herramientas necesarias para aumentar el nivel de competitividad, 
permanecer vigentes, en constante crecimiento, y se convierta en una herramienta 
para identificar nuevas oportunidades comerciales para los productos, así como 
aquellas situaciones sujetas de ser previstas y corregidas en tiempos adecuados. 
 
La construcción del Sistema de Gestión de Calidad permitirá evaluar la totalidad 
de aspectos de la Empresa Liz Styles y como están impactando a los clientes, se 
convertirá en un elemento diferenciador que le agregará valor a la Empresa y se 
tendrá la posibilidad de integrar el recurso humano y revisar hasta qué punto se 
encuentran alineados con los objetivos propuestos. 
 
MARCO TEÓRICO 
 
Día a día el ser humano está expuesto a tomar decisiones en un entorno lleno de 
cambios e incertidumbres. Lo que ayer fue cierto hoy hace parte del pasado. La 
globalización, la aparición de las TIC´S, la apertura de mercados, el avance 
tecnológico, entre otros factores están destruyendo las barreras entre naciones.  
Estas circunstancias hacen necesaria una nueva visión de negocios, las empresas 
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deben centrar su atención en los clientes, la calidad de los productos y de los 
servicios ofrecidos, lo que brinda una verdadera ventaja competitiva. En este 
contexto la competencia es cada vez más intensa y agresiva, por esta razón, las 
organizaciones se ven en la tarea de ser innovadoras para mantenerse en el 
mercado.  
 
Además de lo expresado con  anterioridad, es notorio que cada vez son más las 
exigencias que los clientes hacen a las empresas en el entorno actual. Por esto, 
se hace necesario utilizar herramientas que permitan fortalecer las organizaciones 
haciéndolas más competitivas, adaptables a los continuos cambios y atractivas 
para los usuarios del servicio. Por tal motivo, el Sistema de Gestión de Calidad 
(SGC) como afirma Nava Carbellido: “Se utiliza como un medio para aumentar la 
satisfacción de los clientes y mejorar la imagen ante ellos”1. 
 
Es importante saber que el SGC busca integrar e interrelacionar todos los agentes 
y procesos de la compañía, con el fin de establecer directrices que faciliten la 
planificación y organización de la empresa, teniendo en cuenta como pilar 
fundamental la satisfacción de los clientes.  
 
El SGC tiene sus raíces en el concepto de pensamiento sistémico, que es según 
Peter Senge lo siguiente:” Es la quinta disciplina ya que  integra a las demás 
fusionándolas en un cuerpo coherente de teoría y práctica. Les impide ser 
recursos separados o una última moda. Sin una orientación sistémica, no hay 
motivación para examinar cómo se interrelacionan las disciplinas, el pensamiento 
sistémico recuerda continuamente que el todo puede superar la suma de las 
partes”2. La definición de este autor aplicada a la organización constata la 
                                                 
1
 Carbellido Nava. Elementos para conocer e implantar la norma de calidad para la mejora 
continua. Grupo Noriega editores. Año 2008. Pág. 9. 
2
 Senge M Peter. La Quinta Disciplina cómo impulsar el aprendizaje en la organización inteligente. 
Editorial original Doubleday a division of Bantam Doubleday Dell Publishing. Mayo de 2012. Pág. 
21. 
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importancia de verla como un conjunto, un sistema de actividades que 
interrelacionadas entre sí llevan a un  objetivo común buscado por el Sistema de 
Gestión de Calidad. 
 
Los gerentes de estas empresas con nueva visión deben tener una excelente 
capacidad de liderazgo, dirigir el talento humano de tal manera que se genere una 
cultura de calidad en la organización, logrando así romper paradigmas en donde el 
cliente y los principios del SGC no son los pilares fundamentales de la compañía. 
Como dice Humberto Serna Gómez, en su libro Gerencia Estratégica: “Un gerente 
que promueve la calidad y luego transige con la mala calidad, que incita a la 
comunicación abierta y luego organiza reuniones secretas, que solicita sinceridad 
y luego la castiga, crea una cultura de caos sin consistencia ni solidez”3. Es vital, el 
papel del líder en la implementación de la cultura de calidad en la empresa, ya que 
en la mayoría de las ocasiones del ejemplo aprenden los seres humanos. 
 
Es importante que los gerentes tengan en cuenta que el ciclo de mejoramiento 
continuo, es un principio básico que facilita planear, (establecer las actividades 
básicas del proceso, necesarias para obtener el resultado esperado), hacer 
(ejecutar el plan estratégico desarrollado), verificar (controlar si se está 
produciendo mejora) y actuar (tomar acciones correctivas) con el fin de detectar 
que procedimientos están fallando y decidir qué medidas tomar para corregir 
dichas falencias.  
 
En conclusión, es trascendental entender que el sistema de gestión calidad debe 
ser revisado permanentemente y adaptado de acuerdo a los cambios que se estén 
generando en el entorno empresarial para que se cosechen frutos de éxito y la 
empresa sea competitiva, de lo contrario, será relegada al olvido y destinada a la 
quiebra. 
Teniendo en cuenta lo expuesto se realizó una investigación con base en los 
17 
siguientes objetivos: 
 
OBJETIVO GENERAL 
 
Elaborar el sistema de gestión de calidad para la empresa LIZ STYLES dedicada a 
la venta de ropa para dama en la actualidad. 
 
OBJETIVOS ESPECÍFICOS 
 
 Analizar la situación actual de la empresa LIZ STYLES. 
 Elaborar los direccionadores estratégicos fundamentales de la organización. 
 Diseñar el sistema de gestión de calidad para la empresa LIZ STYLES. 
 
Para el desarrollo de los objetivos anteriores se tuvo en cuenta la siguiente 
estrategia metodológica: 
 
TIPO DE INVESTIGACIÓN 
El proyecto “GESTIÓN DE LA CALIDAD PARA LA EMPRESA LIZ STYLES 
DEDICADA A LA VENTA DE ROPA PARA DAMA” aplicará investigación 
descriptiva. 
 
MÉTODO DE INVESTIGACIÓN 
En esta investigación se va a implementar el Método deductivo. Se realizó censo a 
los 200 clientes registrados. 
 
INFORMACIÓN SECUNDARIA 
Aportada por el DANE, la Cámara de Comercio de Pereira, y demás 
organizaciones confiables que faciliten información sobre el mercado y el entorno 
competitivo en el que se desenvuelve la empresa LIZ STYLES. 
                                                                                                                                                     
3
 Serna, Gómez Humberto. Gerencia Estratégica. Editorial 3R Editores. Año 2008. Pág. 144. 
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INFORMACIÓN PRIMARIA 
Aplicación de encuesta a los clientes de la empresa y a los potenciales con el fin 
de detectar gustos y preferencias que permitan a la empresa ofrecer lo que el 
cliente desea.  
 
POBLACIÓN Y MUESTRA 
 
 POBLACIÓN: Sector Comercial del Centro de Pereira, en especial clientes de 
la Centro Comercial Novacentro.  
 
 MUESTRA: Mujeres entre 20 y 45 años de edad. (Población a la que va 
dirigida las prendas de vestir ofrecidas).  
 
LIMITANTES DEL TRABAJO 
No se tuvieron limitantes. 
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1. ANALIZAR LA SITUACIÓN ACTUAL DE LIZ STYLES 
 
Este capítulo busca describir los resultados arrojados del análisis de la encuesta 
realizada, además de desarrollar un comparativo de estos datos con la realidad 
vivida por la Boutique Liz Styles es sus siete primeros meses de funcionamiento. 
 
1.1 SITUACIÓN ACTUAL LIZ STYLES 
 
En aras de definir los gustos, preferencias y presupuesto de los clientes que 
compran en la Boutique Liz Styles se hizo necesario aplicar una encuesta que 
será analizada y tabulada posteriormente. 
 
1.1.1 Tabulación y análisis de la encuesta aplicada a clientes de la empresa 
LIZ STILES. La encuesta fue diseñada para los clientes de la Empresa Liz Styles, 
con el fin detectar las debilidades, fortalezas, oportunidades y amenazas (DOFA); 
herramientas que permitirán determinar acciones de mejora y definir el 
direccionamiento estratégico que será encaminado a satisfacer las necesidades y 
requerimientos de los clientes. 
 
Adicionalmente es importante destacar que la Boutique Liz Styles abrió sus 
puertas al público el día 01 de junio del año 2016 y se pretende comparar la 
información recolectada en la encuesta con los datos reales proporcionados por la 
Empresa, con el fin de determinar planes de acción que lleven a estrategias de 
mejoramiento. 
 
A continuación se muestran los resultados de la encuesta aplicada a los 200 
clientes con los que cuenta la empresa Liz Styles, comparados con los datos 
reales arrojados en los primeros 7 meses de funcionamiento. 
 
La siguiente información fue recolectada de la aplicación de la encuesta y los 
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datos reales de la Boutique Liz Styles a los clientes. 
 
1.1.1.1 Edad de los clientes. Con el análisis de la siguiente variable se determina 
la edad de los clientes habituales de la empresa Liz Styles y la información se 
consigna en la posterior tabla: 
 
Tabla 1. Edad de los clientes 
Rango de edad No. Porcentaje (%) 
De 20 a 25 años 21 10.50 
De 25 a 30 años. 49 24.50 
De 30 a 40 años. 90 45.00 
De 45 a más. 40 20.00 
Total  200 100,00 
Fuente: Trabajo de campo   
 
La encuesta se diseñó por rangos con el fin determinar la edad de los clientes de 
la Boutique Liz Styles.  
 
Se evidencia que el mayor porcentaje de mujeres encuestadas se encuentra en el 
rango de edad de 30 a 40 años (45%), seguidos de las mujeres de 25 a 30 años 
(24.50%). Las mujeres de 20 a 25 el 10.50% y las de 45 años o más que 
representan el 20%.  
 
Según los datos arrojados por la encuesta el segmento de mercado al cual deben 
ir enfocado los productos de la Boutique Liz Styles es las mujeres de 30 a 40 y de 
25 a 30 años ya que representan un mayor porcentaje con relación a los otros 
grupos de edad. Aunque es importante empezar a incursionar en el mercado 
juvenil para expandir poco a poco el grupo de clientes de la empresa. 
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Gráfica 1. Edad de los clientes 
 
Fuente: Trabajo de campo   
 
 Plan de acción resultados variable edad de los clientes 
 
La Boutique Liz Styles ha diseñado un plan de acción en aras de definir 
estrategias que permitan aprovechar de manera positiva los datos arrojados en la 
encuesta. 
 
El plan de acción es el siguiente:  
 
Tabla 2. Plan de acción variable edad de los clientes  
OBJETIVO: Ofrecer opciones de moda para las mujeres de 25 a 40 años.  
N° ACTIVIDAD ESTRATEGIA  MEDIDA 
1 Ampliar el catálogo de productos 
ofrecidos por Liz Styles para las 
mujeres entre 25 y 40 años. 
Buscar proveedores 
que ofrezcan esta 
línea de ropa para 
dama a buenos 
precios y excelente 
calidad. 
Número de prendas 
vendidas para 
mujeres de 25 a 40 
años /Número de 
prendas compradas 
para mujeres de 25 
a 40 años.  
Fuente: Trabajo de campo. 
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1.1.1.2 Frecuencia de compras. Con la variable presentada posteriormente se 
define la recurrencia de compras de los clientes de la Boutique Liz Styles. 
 
Se detalla en la siguiente tabla los resultados obtenidos: 
 
Tabla 3. Frecuencia de compras 
Frecuencia de compras Población encuestada Porc (%) 
Semanal 12 6 
Quincenal 42 21 
Mensual 133 66.50 
Anual 13 6.5 
Total 200 100,00 
Fuente: Trabajo de campo 
 
La mayoría de las personas encuestadas compran mensualmente con un 
porcentaje de representación del 66.50%, el 21% hace sus compras quincenal, el 
6% semanal y el 6.5% anual.  
 
Gráfica 2. Frecuencia de compras 
 
Fuente: trabajo de campo. 
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En la siguiente relación de datos se observa la frecuencia real de ventas de la 
Boutique Liz Styles en el mes de febrero del año 2017. 
 
Tabla 4. Frecuencia de venta Boutique Liz Styles mes de febrero de 2017 
Frecuencia de compras mes de febrero de 
2017 
Frecuencia de ventas 
mes de febrero 
Porc (%) 
1 al 4 de febrero. 10 26 
6 al 11 de febrero. 4 11 
13 al 18 de febrero. 6 16 
20 al 28 de febrero. 18 47 
Número de ventas en el mes de febrero. 38 100 
Fuente: Trabajo de campo 
 
Como se puede observar en el anterior cuadro, las personas prefieren comprar a 
inicio y final de mes, sumando ambos rangos el resultado es un 73%. La segunda 
semana del mes de febrero fue menos representativa (11%) con relación a la 
tercera semana que alcanzó sólo el 16% de las ventas del mes. Este análisis de la 
información real de la empresa Liz Styles  permite conocer las semanas con mayor 
representación de ventas en el mes. 
 
Gráfica 3. Frecuencia de ventas mes de febrero de 2017 Boutique Liz Styles 
 
Fuente: Trabajo de Campo. 
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La siguiente tabla enuncia la frecuencia real de ventas de la Boutique Liz Styles en 
el mes de marzo del año 2017. 
 
Tabla 5. Frecuencia de ventas Boutique Liz Styles mes de marzo de 2017 
Frecuencia de ventas mes de marzo 
de 2017 
Frecuencia de ventas 
mes de marzo 
Porc (%) 
1 al 4 de marzo. 15 28 
6 al 11 de marzo. 5 9 
13 al 18 de marzo. 6 11 
20 al 25 de marzo. 8 15 
27 al 31 de marzo. 20 37 
Número de ventas del mes de marzo 
de 2017. 
54 100 
Fuente: Trabajo de campo. 
 
De acuerdo a la tabla presentada, cabe resaltar que la tendencia de las personas 
a comprar a inicio y final de mes se mantiene como ocurrió en febrero, sumando 
ambos rangos un 65%. La segunda y la tercera semana del mes de marzo fueron 
poco representativas con un porcentaje de 9% y 11% respectivamente. La cuarta 
semana tuvo un porcentaje del 15%.  
 
Gráfica 4. Frecuencia de ventas mes de marzo de 2017 Boutique Liz Styles 
 
Fuente: Trabajo de campo. 
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Este análisis de la información permite diseñar un plan de acción para mejorar las 
ventas en periodos no representativos. 
 
Tabla 6. Plan de acción frecuencia de ventas Liz Styles segunda y tercera 
semana de los meses del año fuera de temporada 
OBJETIVO: Mejorar la venta en los meses donde no se da buena rotación 
de mercancía. 
N° ACTIVIDAD ESTRATEGIA  MEDIDA 
1 Promoción y 
publicidad de la 
Boutique Liz Styles 
para capturar mayor 
número de clientes. 
Diseño, elaboración y 
divulgación de volantes 
con publicidad llamativa en 
zonas estratégicas de la 
ciudad para atraer clientes. 
Aumento del 3% en 
el porcentaje de 
ventas con relación 
a la semana 2 y 3 
del mes anterior. 
Fuente: Trabajo de campo. 
 
1.1.1.3 Preferencia de compra. Con el análisis de la variable preferencia de 
compras, la Boutique Liz Styles puede definir los gustos y preferencias de los 
clientes. 
 
A continuación se detallan los resultados obtenidos. 
 
Tabla 7. Preferencia de compra de los encuestados de la Boutique Liz Styles 
Preferencia de compra Clientes Liz Styles Porc (%) 
Polos 16 8 
Blusas 83 41.5 
Pantalones 31 15.5 
Vestidos 55 27.5 
Falda 15 7.5 
Total 200 100 
Fuente: Trabajo de campo. 
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El 41.5% de los clientes optan por comprar blusas, el 27.5% vestidos y el 15.5% 
pantalones. El porcentaje de menor participación está sujeto a la compra de polos 
con un 8% y faldas con un 7.5% según la población encuestada. 
 
Gráfica 5. Preferencia de compra de los encuestados de la Boutique Liz 
Styles 
 
Fuente: Trabajo de campo. 
 
Datos reales preferencia de compras Boutique Liz Styles: Estos datos se han 
analizado desde el mes de agosto de 2016 hasta el mes de marzo de 2017 de 
acuerdo a las ventas reales de la empresa. 
 
Al realizar el análisis de los datos de la Boutique Liz Styles en estos meses de 
funcionamiento se destaca que la venta de blusas tiene el porcentaje del 62.87%, 
seguido de los pantalones con una participación del 14.62%, los vestidos con un 
10.23%, los polos con un 9.65% y faldas con un 2.63%.  
 
 
27 
Tabla 8. Preferencias de compras de la Boutique Liz Styles agosto de 2016 – 
marzo de 2017 
Preferencia de compra Clientes Liz Styles Porc (%) 
Polos 33 9.65 
Blusas 215 62.87 
Pantalones 50 14.62 
Vestidos 35 10.23 
Falda 9 2.63 
Total 342 100 
Fuente: Trabajo de campo 
 
Con relación a los datos analizados se infiere que la preferencia de la mujer por la 
compra de blusas es alta tanto en la encuesta como en la realidad de ventas de la 
Boutique, en cuanto a las faldas la rotación no ha sido la esperada con un 
porcentaje del 2.63%. La sorpresa es la rotación tan significativa que han tenido 
los pantalones (14.62%), teniendo en cuenta que la competencia dentro del centro 
comercial para este tipo de producto es elevada.  
 
Gráfica 6. Compras clientes Boutique Liz Styles desde agosto de 2016 a 
marzo de 2017 
 
Fuente: Trabajo de campo. 
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Es importante buscar una estrategia que permita elevar la rotación de los vestidos 
y las faldas, por tal razón se diseñó un plan de acción, con el fin de mejorar la 
venta de dichos productos. 
 
Tabla 9. Plan de acción de la Boutique Liz Styles de acuerdo a las 
preferencias de los clientes 
OBJETIVO: Aumentar la venta de vestidos y faldas. 
N° ACTIVIDAD ESTRATEGIA  MEDIDA 
1 Ofrecer descuentos 
atractivos en este tipo 
de prendas para 
motivar su rotación. 
Diseñar aviso en la zona 
de exhibición de la 
Boutique Liz Styles 
ofreciendo descuentos del 
30% en vestidos y faldas. 
Aumento del 2% en 
el porcentaje de 
ventas de faldas y 
vestidos con relación 
al mes anterior. 
Fuente: Trabajo de campo. 
 
1.1.1.4 Gasto promedio de compras. Con esta variable la Boutique Liz Styles 
puede la cantidad de dinero que las personas encuestadas gastan en prendas de 
vestir. En la siguiente tabla se condensan los resultados recolectados: 
 
Tabla 10. Gasto promedio de los encuestados en miles de pesos 
Gasto promedio en miles de pesos población encuestada Porc (%) 
De $30 a $40 5 2.50   
De $50 a $60 49 24.5 
De $70 a $ 80 98 49 
De $90 a más 48 24 
Total 200 100 
Fuente: Trabajo de campo 
 
Según la información suministrada por la encuesta el 49% de las personas gastan 
un promedio de $70.000 a $80.000 por prenda, seguido de un 24.5% entre 
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$50.000 y $60.000, el 2.5% oscilando entre $30.000 - $40.000 y el 24% superior o 
igual a $90.000. 
 
Gráfica 7. Gasto promedio por prenda de vestir  
 
Fuente: Trabajo de campo. 
 
Datos reales de gasto promedio por prenda de vestir Boutique Liz Styles  
 
Estos datos se han analizado desde el mes de agosto de 2016 hasta el mes de 
marzo de 2017 de acuerdo a las ventas reales de la empresa. 
 
Tabla 11. Datos reales de gasto promedio por prenda de vestir Boutique Liz 
Styles 
Gasto promedio por prenda de 
vestir en miles de pesos 
Clientes Liz Styles Porc (%) 
De $30 a $40 25 20 
De $50 a $60 50 40 
De $70 a $ 80 40 32 
De $90 a más 10 8 
Total 125 100 
Fuente: Trabajo de campo 
30 
Al realizar un análisis de datos se puede concluir que el rango de gasto promedio 
más representativo según la encuesta es de $70.000 a $80.000 por prenda de 
vestir, pero al abordar la realidad se denota que los clientes prefieren comprar 
prendas de $50.000 a $60.000 con un porcentaje del 40%, 20% en un rango de 
$30.000  a $40.000, 32% en un promedio de $70 a $80 y un 8% de $90 a más. 
 
Gráfica 8. Gasto promedio en prendas de vestir en miles de pesos Boutique 
Liz Styles 
 
Fuente: Trabajo de campo. 
 
Posteriormente se evidencia el plan de acción de la Boutique Liz Styles, diseñado 
para generar estrategias que permitan aumentar las ventas. 
 
Tabla 12. Plan de acción de la Boutique Liz Styles según los resultados 
arrojados por los datos reales de ventas 
OBJETIVO: Incrementar la venta de los productos precios más altos. 
N° ACTIVIDAD ESTRATEGIA  MEDIDA 
1 Promocionar la 
venta de los  
Diseñar bono de descuento 
donde por la compra de una  
Aumento de las 
ventas de prendas de 
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Tabla 12. (Continuación) 
OBJETIVO: Incrementar la venta de los productos precios más altos. 
N° ACTIVIDAD ESTRATEGIA  MEDIDA 
1 productos de mayor 
precio por medio de 
estrategias de 
mercadeo. 
prenda de un valor mayor o 
igual a $80.000  se obsequia un 
bono redimible de $30.000 en la 
próxima compra. (El bono con 
vigencia de 2 meses). 
vestir mayores o 
iguales a $80.000 del 
1% en el siguiente mes 
de planteada la 
promoción. 
Fuente: Trabajo de campo. 
 
1.1.1.5 Confección de ropa personalizada y a medida. Es importante para la 
Boutique Liz Styles conocer si a los clientes les gustaría que la empresa diseñe 
ropa personalizada y a medida, ya que es un proyecto a mediano plazo que la 
Boutique desea ejecutar.  
 
En la siguiente tabla se reflejan los datos recolectados: 
 
Tabla 13. Interés de los clientes en la personalización de prendas de vestir y 
a medida 
Interés en modelos de ropa personalizada y a 
medida 
Población encuestada 
Si 158 
No 42 
Total 200 
Fuente: Trabajo de campo. 
 
Es claro que de acuerdo a los datos arrojados en la ejecución de la encuesta que 
los clientes desean la venta de ropa personalizada y a medida, es importante que 
la empresa Liz Styles desarrolle estrategias de planeación y financieras que 
permitan que en el mediano plazo la implementación de este proceso. 
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Gráfica 9. Interés de los clientes en la personalización de prendas de vestir y 
a medida 
 
Fuente: Trabajo de campo. 
 
Es relevante generar estrategias que permitan cumplir con los requerimientos de 
los clientes. Por tal motivo a continuación se presenta el plan de acción diseñado 
por la empresa. 
 
Tabla 14. Plan de acción de la Boutique Liz Styles según datos arrojados en 
la encuesta 
OBJETIVO: Diseñar productos personalizados de acuerdo a los gustos y 
preferencias de los clientes. 
N° ACTIVIDAD ESTRATEGIA  MEDIDA 
1 Ofrecer a los 
clientes una línea de 
ropa personalizada 
donde cada una 
aporte al diseño de 
la prenda. 
Diseñar un catálogo de 
prendas de vestir básicas 
con el fin de que cada 
clienta le dé su toque 
personal a la que defina 
de su gusto y 
preferencia. 
En seis meses tener 
diseñado en catálogo de 
prendas de vestir 
básicas para publicarlo 
en las redes sociales y 
empezar a interactuar 
con los clientes. 
Fuente: Trabajo de campo. 
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1.1.1.6 Servicios preferidos por los clientes. Con la esta variable la Boutique Liz 
Styles pretende identificar que tipos de servicios requieren los clientes, en aras de 
satisfacer sus necesidades. 
 
En la siguiente tabla e ilustración se condensan los resultados recolectados: 
 
Tabla 15. Servicios adicionales deseados por los clientes 
Servicios adicionales Población encuestada Porc (%) 
Asesoría 72 36 
Confección de diseños propios 62 31 
Arreglos de prendas ya compradas 43 21.5 
Entrega de ropa a domicilio 21 10.5 
Otros 2 1,00 
Total 200 100 
Fuente: Trabajo de campo 
 
La idea de la Dirección de Liz Styles es realizar el direccionamiento estratégico 
enfocado en un servicio adicional denominado asesoría de imagen, gracias a la 
información arrojada en la encuesta, se evidencia claramente que es una 
excelente opción esta estrategia de diferenciación. Asesoría de imagen representa 
un 36% seguido de confección de diseños propios (31%) servicio que está en los 
planes de  Liz Styles pero en el mediano plazo.  
 
Cabe resaltar que el servicio de entrega a domicilio (10.5%) se ofrece a gran parte 
de los clientes de Liz Styles. 
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Gráfica 10. Servicios adicionales deseados por los clientes 
 
Fuente: Trabajo de campo. 
 
Con relación a información suministrada por los clientes de Liz Styles es 
importante generar un valor agregado para que la fidelidad del cliente se 
potencialice de manera real y de tal manera generar más utilidades.  
 
Por ello en el siguiente plan de acción se consignan las estrategias a seguir: 
 
Tabla 16. Plan de acción de la Boutique Liz Styles con relación a los datos 
arrojados por la encuesta 
OBJETIVO: Garantizar servicios adicionales, en aras de mejorar la 
satisfacción de los clientes 
N° ACTIVIDAD ESTRATEGIA  MEDIDA 
1 Prestar el servicio de asesoría 
de imagen a los clientes de la 
tienda Liz Styles, con el fin de 
que compren sus prendas de 
vestir de acuerdo a su estilo y 
comodidad. 
Contratar un 
asesor de imagen 
para que guie a las 
clientas en la 
escogencia de las 
prendas de vestir. 
Diseñar programa 
de asesoría de 
imagen para la 
Boutique Liz Styles 
en aras de satisfacer 
a los clientes. 
Fuente: Trabajo de campo. 
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1.1.1.7 Calidad de los productos ofrecidos. Con la recolección de esta 
información la Boutique Liz Styles puede corregir y diseñar estrategias que faciliten 
atender a los clientes de forma satisfactoria. 
 
Tabla 17. Satisfacción de los clientes con la calidad de la ropa vendida por la 
Boutique Liz Styles 
Calidad Población encuestada 
Si 200 
No 0 
TOTAL 200 
Fuente: Trabajo de campo. 
 
Según la información suministrada se obtuvo una respuesta excelente de acuerdo 
a la calidad de los productos ofrecidos ya que el 100% respondió de manera 
positiva la pregunta en mención. 
 
Gráfica 11. Satisfacción con la calidad de la ropa vendida por Liz Styles a los 
clientes 
 
Fuente: Trabajo de campo. 
36 
Es enriquecedor conocer de primera mano la percepción que tienen los clientes de 
la empresa. Por tal razón, Liz Styles busca desarrollar una mejor prestación del 
servicio a través de un sistema de gestión de calidad que le brindará organización, 
control y detección de no conformidades que garantizarán un proceso de mejora 
continua encaminado a satisfacer a los clientes por medio de un excelente 
servicio, la oferta de productos diferentes y de buena calidad. 
 
1.1.1.8 Otros productos a ofrecer. Por medio de la medición de esta variable la 
Boutique Liz Styles puede aumentar su portafolio de productos de acuerdo a los 
gustos de los clientes. 
 
Se detalla en la posterior tabla los resultados obtenidos: 
 
Tabla 18. Artículos adicionales que a los clientes les gustaría que vendiera 
Liz Styles 
Artículos Adicionales Población Encuestada Porc (%) 
Relojes 33 16.5 
Calzado 104 52 
Bisutería 50 25 
Cinturones 13 6,5 
Total  100 
Fuente: Trabajo de campo 
 
Esta información del cliente le permite a la empresa Liz Styles pensar en la 
posibilidad de diversificar la oferta de sus productos incluyendo Calzado (52%), 
porcentaje más representativo según la encuesta aplicada seguido de la bisutería 
(25%), relojes (16.50%) y cinturones (6,50%). 
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Gráfica 12. Artículos adicionales que a los clientes le gustaría que vendiera 
Liz Styles 
 
Fuente: Trabajo de campo. 
 
Datos reales de la Boutique Liz Styles de acuerdo a los artículos adicionales 
que desean los clientes 
 
La Boutique Liz Styles en el mes de diciembre al ver la acogida de la Bisutería en 
las encuestas decidió invertir en este tipo de artículos para complementar la gama 
de productos ofrecidos por la tienda. Adicionalmente se contactó a un 
emprendedor colombiano que diseña bolsos y se concertó con él la exclusividad 
para vender su marca en la Boutique.  
 
En los próximos meses se invertirá en el tema de calzado. Hasta la fecha no ha 
sido posible porque se está en busca de proveedores idóneos para este tema.  
 
El resultado de venta hasta el mes de marzo de 2017 es el siguiente: 
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Tabla 19. Bisutería y bolsos vendidos en el mes de marzo de 2017 en la 
Boutique Liz Styles 
NOMBRE DEL ARTÍCULO TOTAL DE UNIDADES VENDIDAS 
Pulseras. 8 
Collares. 6 
Aritos. 12 
TOTAL BISUTERIA VENDIDA MES DE 
MARZO. 
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Bolsos. 4 
TOTAL DE BOLSOS VENDIDOS 4 
Fuente: Trabajo de campo. 
 
Figura 1. Mostrador de accesorios y bolsos Boutique Liz Styles 
 
Fuente: Trabajo de campo. 
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1.1.1.9 Competencia Liz Styles según encuesta. La variable mencionada es 
primordial para la empresa, ya que proporciona información valiosa sobre cuál es 
el gusto de los clientes en cuanto a tiendas de ropa que ofrecen una línea de 
productos similar a la de Liz Styles. 
 
En la posterior tabla se presentan los resultados: 
 
Tabla 20. Competencia de la Boutique Liz Styles 
Tiendas donde compra la ropa 
con frecuencia 
población encuestada Porc (%) 
Fucsia 19 9.5 
Dbout 19 9.5 
Derek 41 20.5 
Studio F 24 12 
Zara 24 12 
Java 11 5.5 
Otra 62 31 
Total 30 100 
Fuente: Trabajo de campo 
 
Los competidores con más porcentaje de participación entre los encuestados son 
Derek con un 20.5%, Zara y Studio F con el 12%, Dbout y Fucsia con el 9.5%. 
Estas últimas dos tiendas son reconocidas  por sus prendas innovadoras 
inspiradas en jóvenes que quieren marcar la diferencia. Derek es una tienda de 
ropa para ejecutivas distinguidas, sofisticadas y glamurosas. 
 
Liz Styles en los anteriores planes de acción ha diseñado estrategias que 
facilitaran a la Boutique empezar a ser reconocida en el ámbito de la moda en la 
ciudad de Pereira y de esta manera poder competir con las demás tiendas de ropa 
teniendo en cuenta la diferenciación, calidad y buenos precios. 
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Gráfica 13. Competidores directos de la tienda Liz Styles 
 
Fuente: Trabajo de campo 
 
1.1.1.10 Falencias de las tiendas de ropa de la ciudad. Por medio de esta 
variable la Boutique Liz Styles puede desarrollar estrategias que faciliten la mejora 
continua de la empresa, en aras de prestar un servicio excelente a los clientes. 
 
En la tabla siguiente se evidencian los resultados encontrados: 
 
Tabla 21. Falencias de las tiendas de ropa de la ciudad 
Falencias de las tiendas de ropa Número de falencias 
Exclusividad 75 
Servicio 79 
Variedad 46 
TOTAL 200 
Fuente: Trabajo de campo. 
 
La empresa Liz Styles debe buscar una estrategia competitiva de diferenciación 
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con precios razonables de acuerdo al producto ofrecido. Por tal razón, la idea de 
involucrar la asesoría de imagen como un servicio adicional que facilite el 
reconocimiento y fidelización del cliente, además de buscar la no masificación de 
los productos que ofrece manteniendo la excelente calidad y mejorando la 
atención al cliente con el fin de lograr competir en el mercado. 
 
Gráfica 14. Falencias de las tiendas de ropa de la ciudad 
 
Fuente: Trabajo de campo. 
 
A continuación la Boutique Liz Styles presenta un plan de acción para mejorar la 
competitividad en la siguiente tabla:  
 
Tabla 22. Plan de acción de la Boutique Liz Styles para mejorar el número de 
clientes 
OBJETIVO: Aumentar el número de clientes fieles de la Boutique Liz Styles. 
N° ACTIVIDAD ESTRATEGIA  MEDIDA 
1 Prestar el servicio de asesoría 
de imagen a los clientes de la 
tienda Liz Styles, con el fin de 
Contratar un 
asesor de imagen 
para que guie a las 
Diseñar un programa 
de asesoría de 
imagen para la 
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Tabla 22. (Continuación) 
OBJETIVO: Aumentar el número de clientes fieles de la Boutique Liz Styles. 
N° ACTIVIDAD ESTRATEGIA  MEDIDA 
1 que compren sus prendas de 
vestir de acuerdo a su estilo y 
comodidad. 
clientas en la 
escogencia de las 
prendas de vestir. 
Boutique Liz Styles en 
aras de satisfacer a los 
clientes. 
Fuente: Trabajo de campo. 
 
1.1.1.11 Infraestructura de las tiendas de ropa. Para la Boutique Liz Styles es 
significativo tener claro el tipo de infraestructura que el cliente prefiere y donde se 
siente cómodo, en aras de adecuar el local de tal forma que las personas que lo 
visiten se encuentren un lugar agradable y confortable para realizar las compras. 
 
En la siguiente tabla se observan los resultados obtenidos de la encuesta. 
 
Tabla 23. Cualidades que los clientes desean encontrar en una tienda de ropa 
Infraestructura tiendas de ropa. población encuestada Porc (%) 
Buena iluminación. 34 17 
Cambiadores grandes. 48 24 
Decoración. 30 15 
Fragancia propia. 52 26 
Limpieza 36 18 
Total 200 100 
Fuente: Trabajo de campo. 
 
La empresa Liz Styles necesita fortalecer la prestación del servicio, ya que los 
clientes desean sentirse cómodos y bien atendidos en el momento de realizar su 
compra, esta situación se ve reflejada en la encuesta, la mayoría de las personas 
requieren que el espacio donde se prueben la prenda de vestir sea amplio, desean 
ser atendidas de forma amable y eficaz, buscan una iluminación agradable y que 
las ofertas o descuentos sean constantes. 
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Gráfica 15. Cualidades que los clientes desean encontrar en una tienda de 
ropa 
 
Fuente: Trabajo de campo. 
 
En el siguiente plan de acción se condensan las estrategias a desarrollar de 
acuerdo a los resultados arrojados por la encuesta: 
 
Tabla 24. Plan de acción de la Boutique Liz Styles con relación a los 
resultados de la encuesta 
OBJETIVO: Aumento de la satisfacción de los clientes de la Boutique Liz Styles. 
N° ACTIVIDAD ESTRATEGIA  MEDIDA 
1 Ampliar el cambiador para las 
clientas. 
Diseñar página Web donde las 
clientas puedan realizar sus 
pedidos y observar las 
colecciones de prendas de vestir 
que Liz Styles ofrece. 
Desarrollar una fragancia propia 
que inspire y atraiga los clientes. 
Mejorar la 
prestación del 
servicio en la 
Boutique Liz 
Styles. 
Aplicar y tabular encuesta de 
satisfacción al cliente de 
forma trimestral, en aras de 
desarrollar acciones de 
mejora. 
Diseño de página web en seis 
meses. 
Aplicar fragancia exclusiva de 
la Boutique en tres meses. 
Fuente: trabajo de campo. 
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1.1.1.12 Preferencias al momento de elegir una prenda de vestir. Los clientes 
tienen ciertos criterios para determinar qué tipo de prenda incluir en su guarda 
ropa. Por esta razón para la Boutique Liz Styles es vital conocer la opinión de las 
personas en el momento de proseguir a la compra de un artículo. 
 
En la siguiente tabla se consigna los resultados obtenidos: 
 
Tabla 25. Preferencias del cliente en cuanto a una prenda de vestir 
Que prefiere usted de una prenda 
de vestir 
Población encuestada Porcentaje 
Que tenga buen diseño 42 21 
Que sea original 25 12.5 
Que sea de marca conocida 25 12.5 
Que sea cómoda 35 17.5 
Que sea económica 17 8.5 
Que sea de buena calidad 56 28 
Total 200 100 
Fuente: Trabajo de campo. 
 
Los clientes prefieren en primera instancia que los productos sean de buena 
calidad (28%), seguido de buen diseño (21%), comodidad (17.5%), originalidad y 
marca reconocida (12.5%) y economía (8.5%). 
 
Esta información ratifica la importancia que los clientes dan en el momento de la 
compra a la calidad de los productos, además que el diseño sea bueno y se 
adapte a su contextura física. Por tal razón, es necesario realizar seguimiento y 
control a los proveedores de la Boutique, con el fin de garantizar artículos de 
calidad a los clientes.  
 
Es ineludible implementar un proceso de asesoría de imagen para enseñarle al 
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cliente de acuerdo a sus características físicas y personales que tipo de prenda le 
conviene usar y también se debe crear el catálogo de prendas de vestir básicas 
que permitirán al cliente interactuar con la tienda y diseñar de forma personalizada 
la prenda que desea lucir. 
 
Gráfica 16. Preferencias del cliente en cuanto a las prendas de vestir 
 
Fuente: Trabajo de campo. 
 
1.1.1.13 Tienda de ropa ideal. Este tipo de variable le permite a la empresa 
conocer las características por medio de las cuales un cliente cataloga una tienda 
como ideal para comprar sus prendas de vestir. 
 
En la posterior tabla se muestran los resultados recolectados: 
 
Tabla 26. Características de la tienda de ropa ideal 
AJUAR COMPLETO 1 
AMPLIA Y CON VARIEDAD 1 
AMPLIA, BIEN ATENDIDA, ECONOMICA 1 
AMPLIA, ECONOMICA, VARIADA 1 
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Tabla 26. (Continuación) 
AMPLIA, VARIADA, DE BUENA CALIDAD 1 
ASESORIA PERSONALIZADA, DISEÑOS, CALIDAD 1 
ASESORIA PROFESIONAL, AJUSTE DE PRENDAS 1 
ASESORIA PROFESIONAL, BUENOS PRECIOS, 
ATENCION 
1 
ASESORIA Y BUENA ATENCION 1 
ASESORIA, BUENOS PRECIOS, ATENCION 1 
ATENCION PERSONALIZADA, BUENOS PRECIOS, 
VARIEDAD 
1 
BAJOS PRECIO Y EXCLUSIVIDAD 1 
BAJOS PRECIOS 3 
BAJOS PRECIOS Y BUENA CALIDAD 3 
BONITA, ECONOMICA, BUENA UBICACIÓN 1 
BONITOS DISEÑOS Y DE CALIDAD 1 
BONITOS DISEÑOS Y DE CALIDAD, ECONOMICA 1 
BONITOS Y DIFERENTES DISEÑOS 1 
BUEN DISEÑO, CALIDAD, EXCLUSIVIDAD 1 
BUEN SERVICIO 1 
BUENA CALIDAD, ECONOMICA, BUEN DISEÑO 1 
BUENA CONFECCION Y BUENA CALIDAD 1 
BUENAS CALIDAD, ORDEN, DISEÑO 1 
BUENOS DISEÑOS 2 
BUENOS DISEÑOS Y DE CALIDAD 1 
BUENOS DISEÑOS, CALIDAD, CREDITO 1 
BUENOS DISEÑOS, DIFERENTES Y DE MODA 1 
BUENOS PRECIOS 9 
BUENOS PRECIOS Y CALIDAD 1 
BUENOS PRECIOS Y DISEÑO 2 
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Tabla 26. (Continuación) 
BUENOS PRECIOS, Q NO REPITAN PRENDAS 1 
BUENOS PRECIOS, SERVICIOS Y CALIDAD 1 
BUENOS PRECIOS, VARIEDAD DE PRENDAS Y ACCESORIOS 1 
BUENOS PRECIOS, VARIEDAD Y BUENA CALIDAD 1 
BUENOS PRECIOS, VARIEDAD, CREDITO 1 
CALIDAD 5 
CALIDAD EN ROPA Y PERSONALIZADA 1 
CALIDAD Y BUEN DISEÑO 1 
CALIDAD Y EXCLUSIVIDAD 1 
CALIDAD, BUEN SERVICIO Y BAJOS PRECIOS 1 
CALIDAD, BUENOS PRECIOS, EXCLUSIVIDAD 1 
CALIDAD, DISEÑO, ATENCION 1 
CALIDAD, PRECIOS JUSTOS 1 
COLECCIONES NUEVAS PERMANENTES, BUENOS PRECIOS 1 
COMO ESTA (LIZ STYLES) 1 
COMODA, BUEN SERVICIO, PRENDAS DE CALIDAD 1 
COMODA, EXCELENTE ATENCION, VARIEDAD 1 
COMPRAR DE TODO, ROPA Y ACCESORIOS 1 
CON CALIDAD Y PRECIOS JUSTOS 1 
DISEÑOS A MEDIDA 1 
DISEÑOS BONITOS Y DE BUENA CALIDAD 1 
DISEÑOS CON CALIDAD, VARIEDAD ACCESORIOS 1 
DISEÑOS DIFERENTES Y BUENA CALIDAD 1 
DISEÑOS DIFERENTES Y VARIADOS 1 
DISEÑOS DIFERENTES, BUENOS PRECIOS 1 
DISEÑOS DIFERENTES, BUENOS PRECIOS, ATENCION 
PERSONALIZADA 
1 
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Tabla 26. (Continuación) 
DISEÑOS DIFERENTES, TELAS FINAS, ASESORIA 1 
DISEÑOS EXCLUSIVOS 1 
DISEÑOS EXCLUSIVOS Y CON MUCHA CALIDAD 1 
DISEÑOS EXCLUSIVOS Y DE BUENA CALIDAD A 
BUENOS PRECIOS 
1 
DISEÑOS PERSONALIZADOS 2 
DISEÑOS PERSONALIZADOS Y VARIEDAD 1 
DISEÑOS PERSONALIZADOS, BUENA CALIDAD 1 
DISEÑOS PROPIOS 4 
DISEÑOS PROPIOS Y ECONOMICOS 1 
DISEÑOS PROPIOS Y VARIEDAD 2 
DISEÑOS QUE SE AJUSTEN A LA FIGURA 1 
DIVERSIDAD DE MARCAS Y DISEÑOS BUENA ATENCION 
Y PRECIOS 
1 
DIVERSIDAD DE PRENDAS 1 
ECONOMICA 2 
ECONOMICA  1 
ECONOMICA Y DE BUENA CALIDAD 3 
ECONOMICA Y EXCLUSIVA 2 
ECONOMICA Y VARIADA 1 
ELEGANTE, EXCLUSIVA 1 
EN EL CENTRO, BUENOS PRECIOS Y CALIDAD 1 
EXCELENTE SERVICIO Y CALIDAD 1 
EXCELENTE SERVICIO, ASESORIA 1 
EXCELENTE SERVICIO, EXCLUSIVIDAD 1 
EXCLUSIVA Y BUEN SERVICIO 1 
EXCLUSIVA Y DE BUENA CALIDAD 1 
EXCLUSIVIDAD 9 
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Tabla 26. (Continuación) 
GRANDE 2 
GRANDE Y AGRADABLE 1 
GRANDE Y BUEN SERVICIO 3 
GRANDE Y BUENA CALIDAD 1 
GRANDE Y CON VARIEDAD 4 
GRANDE Y ECONOMICO 1 
GRANDE, COMODA, VARIADA 1 
GRANDE, LIMPIA, VARIADA 1 
GRANDE, PRECIOS BAJOS Y VARIEDAD DE ROPA 1 
INTEGRAL, EXCELENTE ATENCION 1 
LIMPIA, EXCLUSIVA, AMPLIA 1 
LIMPIA, ORDENADA, VARIADA 1 
MODELOS EXCLUSIVOS, SERVICIO, BUENOS PRECIOS 1 
MUCHA VARIEDAD DE BLUSAS EN TEXTURAS Y 
COLORES 
1 
MUCHA VARIEDAD Y BUENOS PRECIOS 1 
MUCHA VARIEDAD, BAJOS PRECIOS, CREDITO 1 
MUCHA VARIEDAD, BUENOS PRECIOS, BUENA 
ATENCION 
1 
MUCHOS DISEÑOS 1 
ORIGINAL Y ECONOMICO 1 
PERSONALIZACION DEL SERVICIO 1 
PERSONALIZADA 1 
PRECIOS BAJOS  1 
PRECIOS BAJOS Y BUENA CALIDAD 1 
PRECIOS BAJOS Y CALIDAD EN EL SERVICIO 1 
PRECIOS BAJOS Y VARIEDAD 1 
PRECIOS BAJOS, CALIDAD, BUENA ATENCION 1 
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Tabla 26. (Continuación) 
PRECIOS BUENOS Y EXCELENTE CALIDAD 1 
PRECIOS COMODOS Y CALIDAD BUENA 1 
PRENDAS BIEN CONFECCIONADAS, ASESORIA, PRECIOS 1 
PRENDAS COMODAS, ECONOMICAS, DE CALIDAD 1 
PRENDAS CON DISEÑOS DIFERENTES, BUENOS PRECIOS Y 
ATENCION 
1 
PRENDAS DE CALIDAD 1 
PRENDAS DIFERENTES Y FINAS 1 
PRENDAS DIFERENTES Y ORIGINALES 1 
PRENDAS DIFERENTES, BUEN SERVICIO, PROMOCIONES, 
BUENOS PRECIOS 
1 
PRENDAS DIFERENTES, CALIDAD, ATENCION 1 
PRENDAS FINAS DE MODA Y CLASICAS, BUENOS PRECIOS Y 
ATENCION 
1 
PRENDAS ORIGINALES, CALIDAD, BUEN AMBIENTE, PRECIOS 
ADECUADOS 
1 
PRENDAS PARA CADA ESTILO Y EDAD 1 
QUE BRINDE ALTERNATIVAS DIFERENTES DE ASESORIA Y 
CONFECCION 
1 
QUE TENGA BUENOS PRECIOS Y PRENDAS DE MODA 1 
QUE TENGA TODO LO NECESARIO PARA HACER 
COMPLEMENTO A LA ROPA 
1 
ROPA  LINDA Y ECONOMICA 1 
ROPA A LA MODA 1 
ROPA COMODA DE BUENA CALIDAD A MEDIDA 1 
ROPA DE BUENOS DISEÑOS, COMODA  1 
ROPA DE CALIDAD Y EXCLUSIVIDAD 1 
ROPA PERSONAIZADA 1 
ROPA QUE NO TENGA TODO EL MUNDO 1 
VARIADA Y CON CALIDEZ 1 
VARIADA Y ECONOMICA 1 
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Tabla 26. (Continuación) 
VARIEDAD 6 
VARIEDAD  1 
VARIEDAD BLUSAS, BUENA CALIDAD 1 
VARIEDAD DE BLUSAS Y ACCESORIOS 1 
VARIEDAD DE MARCAS RECONOCIDAS Y BUENOS PRECIOS 1 
VARIEDAD DE PRENDAS Y ACCESORIOS, EXCELENTE 
SERVICIO 
1 
VARIEDAD DE PRENDAS Y CALIDAD 1 
VARIEDAD DE PRENDAS, AMPLIA, ATENCION 1 
VARIEDAD EN DISEÑOS 1 
VARIEDAD EN DISEÑOS Y BUENA CALIDAD 1 
VARIEDAD EN DISEÑOS Y TALLAS 1 
VARIEDAD EN EL DISEÑO 1 
VARIEDAD Y BUENA CALIDAD 1 
VARIEDAD Y BUENOS PRECIOS 2 
VARIEDAD Y EXCLUSIVIDAD 1 
VARIEDAD Y GRANDE 1 
VARIEDAD Y ORIGINALIDAD 1 
VARIEDAD, BUEN DISEÑO, COMODA 1 
VARIEDAD, INSTALACIONES BONITAS, SERVICIO 1 
VARIEDAD, SERVICIO, CALIDAD Y BUENOS PRECIOS 1 
Total general 200 
Fuente: Trabajo de campo. 
 
Liz Styles debe ofrecer artículos que tengan un precio cómodo para los clientes, 
por ello es necesario realizar una buena selección de proveedores que facilite 
además de un precio exequible, prendas de vestir exclusivas. Adicionalmente, la 
excelencia en la prestación del servicio es clave, y Liz Styles detectó la necesidad 
de fortalecer la atención. Para tal fin, se pretende crear un proceso nuevo 
denominado asesoría de imagen personalizada que favorece al cliente, además 
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de generar un ambiente agradable y con variedad en diseños que le permita salir 
satisfecho con la compra realizada en el establecimiento. 
 
Gráfica 17. Características de la tienda de ropa ideal 
 
Fuente: Trabajo de campo. 
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1.1.1.14 Promedio de dinero gastado mensualmente en compra de ropa. Esta 
variable define la capacidad de compra que pueden tener los clientes de la 
Boutique Liz Styles. En el posterior cuadro se presentan los resultados arrojados 
por la encuesta: 
 
Tabla 27. Promedio de dinero gastado mensualmente en ropa por los clientes 
En promedio cuánto dinero gasta en 
ropa mensualmente 
Población 
encuestada 
Porc (%) 
Menos de $50000 3 1.50 
Entre $50000 y 100000 56 28 
Entre 101000 y 200000 106 53 
Entre 201000 y 300000 24 12 
Entre 301000 y 400000 10 5 
Más de 400000 1 0,5 
Total 200 100,00 
Fuente: Trabajo de campo. 
 
Según la encuesta las mujeres que obtienen artículos de Liz Styles tienen buena 
capacidad de compra. Lo importante es hacer seguimiento a los clientes y 
motivarlos continuamente para que personalicen su guarda ropa regularmente. 
 
Gráfica 18. Promedio de dinero gastado mensualmente en ropa por los 
clientes 
 
Fuente: Trabajo de campo 
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1.1.1.15 Calificación del servicio prestado por la Boutique Liz Styles. La 
calificación del servicio debe ser medida y analizada por la Boutique Liz Styles, 
con el fin de determinar cuáles son las falencias que deben ser corregidas para 
satisfacer a los clientes. A continuación se detallan los datos encontrados en el 
desarrollo de la encuesta: 
 
Tabla 28. Calificación de la prestación del servicio de Liz Styles 
Calificación del servicio Población encuestada Porc (%) 
Excelente. 185 92.5 
Bueno. 14 7 
Regular. 1 0.5 
Malo. 0 0 
Total 200 100 
Fuente: Trabajo de campo. 
 
Los clientes de Liz Styles califican el servicio entre excelente y bueno. Es un 
representativo resultado ya que motiva a la Dirección a seguir estableciendo 
políticas y estrategias que permitan mejorar día a día la atención al cliente en la 
empresa. 
 
Gráfica 19. Calificación de la prestación del servicio de Liz Styles 
 
Fuente: Trabajo de campo 
55 
1.1.1.16 Tiempo de respuesta para el cambio de prendas por imperfecto. Por 
medio de la recolección de datos de esta variable la empresa Liz Styles puede 
conocer la opinión de los clientes con relación al tiempo de respuestas cuando 
sufren algún imprevisto con los artículos adquiridos en la Boutique. 
 
La siguiente tabla muestra los datos obtenidos: 
 
Tabla 29. Atención de cambios por imperfecto Liz Styles 
TIEMPO DE RESPUESTA CAMBIOS POR 
IMPERFECTO 
Población 
encuestada 
Porc (%) 
SI 25 12.5 
NO 0 0 
NO HA REALIZADO CAMBIOS EN LIZ 
STYLES 
175 87.5 
TOTAL 200 100 
Fuente: Trabajo de campo. 
 
Hasta el momento de la aplicación de la encuesta, la empresa Liz Styles no había 
recibido ningún tipo de cambio por imperfecto. Hasta la fecha se han realizado 
cambios a los clientes por concepto de talla, color y diseño. 
 
La Boutique Liz Styles debe hacer revisiones periódicas de la mercancía 
entregada por los proveedores y en caso de algún imperfecto debe de ser 
devuelta para que se proceda al respectivo cambio.  
 
Lo anterior, con el fin de reducir el riesgo de que los clientes tengan la necesidad 
de efectuar un cambio en la Boutique por causa de este concepto. 
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Gráfica 20. Cambios por imperfectos de la Boutique Liz Styles 
 
Fuente: Trabajo de campo. 
 
1.1.1.17 Atención de quejas y sugerencias por parte de Liz Styles. La pronta 
atención de quejas y sugerencias por parte de la empresa Liz Styles permite 
mejorar la credibilidad y fidelizar un mayor número de cliente. 
 
A continuación se muestra la tabla con la opinión de los clientes con relación a 
tiempo de respuesta de las quejas y sugerencias por parte de la Boutique Liz 
Styles. 
 
Tabla 30. Atención de sugerencias y reclamos Liz Styles 
ATENCIÓN DE SUGERENCIAS Y 
RECLAMOS 
Población 
encuestada 
Porc (%) 
SI 47 23.5 
NO 0 0 
NO HA REALIZADO SUGERENCIAS 
EN LIZ STYLES 
153 76.5 
TOTAL 200 100,00 
Fuente: Trabajo de Campo 
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Hasta el momento de la aplicación de la encuesta, la empresa Liz Styles no había 
recibido ningún tipo de sugerencias y/o reclamo. A la fecha (marzo de 2017) los 
clientes han realizado sugerencias con relación al pedido de nuevas tendencias de 
moda, petición que la Boutique ha tenido en cuenta para la realización de 
encargos a los proveedores. 
 
Es importante que la Boutique Liz Styles diseñe una encuesta de satisfacción y un 
buzón de sugerencias donde los clientes puedan expresar libremente sus 
opiniones con relación a la empresa y también puedan ayudar al crecimiento de la 
misma. 
 
Gráfica 21. Atención a sugerencias y reclamos por parte de la Boutique Liz 
Styles 
 
Fuente: Trabajo de campo. 
 
1.1.2 Historia de la Boutique Liz Styles. La Boutique Liz Styles fue creada y 
registrada en cámara y comercio el 01 de junio del año 2016. Surgió cómo un 
sueño familiar de comercializar ropa para dama con precios cómodos, 
exclusividad, y excelente calidad. 
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Figura 2. Registro fotográfico Liz Styles 
 
Fuente: Trabajo de Campo 
 
1.1.3 Competencia actual Liz Styles. Para la Boutique Liz Styles competencia es 
toda aquella tienda de ropa que vende el mismo tipo de productos que ofrece a 
sus clientes.  
 
La principal competencia que soporta la Boutique Liz Styles, es la gran cantidad de 
tiendas de ropa que hay en la zona en la que se ubica. En el Centro Comercial 
Novacentro donde está actualmente y sus alrededores se encuentran 
aproximadamente 12 establecimientos comerciales ofreciendo un portafolio de 
productos similar. 
 
Una de las ventajas de ubicar la tienda en este sector figuran, la de ser una zona 
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comercial y con gran cantidad de tiendas que atraen variedad de clientes, aunque 
cabe destacar que por el alto nivel de la competencia las tiendas de ropa deben 
establecer estrategias de merchandising que atraigan los clientes y buscar la 
manera de diferenciarse de sus competidores o establecer precio altamente 
competitivos. 
 
Entre las Boutiques destacadas en este sector se encuentran:  
 
 Ibis 
 
Es una Boutique que cuenta con  diferentes sedes a nivel nacional. La marca IBIS 
se acerca a mujeres entre 25 y 40 años, proyecta actualidad, un precio accesible, 
buena calidad y un toque sexy. Su plataforma virtual contiene página de internet 
que permite comprar por medio de la misma y redes sociales que facilitan a los 
clientes el acceso a las últimas colecciones relacionadas con la marca. Es una 
empresa posicionada en el mercado nacional, busca satisfacer las necesidades de 
las mujeres que buscan verse elegante y a la moda. 
 
Figura 3. Registro fotográfico competidor Ibis 
Fuente: Trabajo de campo. 
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 Ela 
 
Es una marca Colombiana perteneciente al grupo STF Group S.A, de moda 
femenina, presenta diseños innovadores, maneja 6 colecciones anuales con un 
amplio portafolio de productos.  
 
Su trayectoria en el mercado Colombiano es de 20 años, lo que ha permitido a la 
marca posicionarse en Colombia y América Latina. Maneja precios accesibles y su 
plataforma virtual incluye redes sociales y compras por Internet. 
 
Figura 4. Registro fotográfico competidor Ela 
Fuente: Trabajo de campo. 
 
 Java 
 
Es una Boutique Pereirana que tiene marca propia, pero que a la vez comercializa 
ropa importada de alta calidad y excelente gusto de la moda. Su publicidad incluye 
una actualización de las redes sociales y una página de internet que enseña a sus 
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clientes el catálogo de sus colecciones. Hasta el momento no aplica compras por 
medio de la misma. 
 
Figura 5. Registro fotográfico competidor Java 
Fuente: Trabajo de campo 
 
 Punto G 
 
Es una Boutique Pereirana que comercializa marcas nacionales de buena calidad 
y de precios accesibles. Su publicidad incluye una actualización permanente de 
las redes sociales y descuentos en la mayoría de los meses del año.  
 
Es una tienda que tiene en cuenta el grupo de clientes que requieren tallas 
grandes. Su portafolio de productos es amplio ya que ofrece ropa casual, de cóctel 
y juvenil para su mercado objetivo. 
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Figura 6. Registro fotográfico competidor Punto G 
Fuente: trabajo de Campo. 
 
 Katherine Mayo 
 
Es una Boutique Pereirana que aunque lleva poco tiempo en el mercado, ha 
logrado posicionarse como uno de los sitios de moda para las jóvenes de la 
ciudad. Está tienda, comercializa ropa importada y ha creado su propia marca con 
un diverso portafolio de productos.  
 
Su publicidad incluye una actualización permanente de las redes sociales. Hasta 
el momento la tienda no cuenta con compras online y una página de internet que 
permita a los clientes conocer su catálogo. 
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Figura 7. Registro fotográfico competidor Katherine Mayo 
Fuente: Trabajo de Campo 
 
 Dibout 
 
Es una empresa dedicada al diseño, confección y distribución de prendas 
femeninas, elaboradas para los clientes ofreciendo variedad, calidad y comodidad. 
Lleva poco tiempo en el mercado y hace varios meses hizo apertura de una tienda 
en la ciudad de Armenia. La idea de esta empresa es abrirse mercado a nivel 
nacional e internacional. La Boutique maneja una línea con marca propia, pero 
además de ello comercializa ropa importada teniendo en cuenta las últimas 
tendencias de la moda. 
 
Su plataforma virtual contiene página de internet que permite comprar por medio 
de la misma y redes sociales que facilitan a los clientes el acceso a las últimas 
colecciones. 
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Figura 8. Registro fotográfico competidor Dibout 
Fuente: Trabajo de campo 
 
 A Tono 
Es una tienda de ropa ubicada en el Centro Comercial Novacentro, comercializa 
prendas de vestir a precios accesibles para todo tipo de clientes.  
 
Es una empresa familiar que lleva más de diez años de trayectoria. Es conocida 
dentro del centro comercial como una de las más antiguas y maneja su propio 
grupo de clientes. No tiene redes sociales ni página de internet.  
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Figura 9. Registro fotográfico competidor A Tono 
Fuente: Trabajo de campo. 
 
1.1.3.1 Merchandising de las tiendas de ropa. En la actualidad la exhibición 
debe ser un elemento que llame totalmente la atención del cliente, que le permita 
conectarse con el producto o servicio ofrecido, cargado de innovación, que cuente 
con la colocación y presentación adecuadas para producir el estímulo esperado en 
los clientes y que se sientan suficientemente atraídos a comprar.  
 
El ideal será convertir la compra en una verdadera experiencia, que genere plena 
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satisfacción para el cliente y que ofrezca a la Empresa los resultados económicos 
esperados. 
 
Analizando el contexto de la Boutique Liz Styles, se encuentran elementos 
comunes en las exhibiciones de las tiendas del entorno, buscando cautivar a las 
personas a entrar al almacén, hacerlo circular por la mayor cantidad de secciones, 
exhibir en función del interés del cliente y motivación de compra, así como de 
rentabilidad para la Empresa. 
 
También se busca aumentar la visibilidad de los productos de moda, tener los 
productos al mayor alcance posible del cliente para facilitar la elección. 
 
En cuanto a las fachadas no se nota un estilo definido e impactante, en términos 
generales solo van acompañadas de un aviso exterior, haría falta un concepto 
impactante y que cree un distintivo. 
 
Se nota un esfuerzo por utilización de criterios de comunicación, resaltando la 
mercancía, sencillez y creatividad. La gran mayoría utilizan concepto de vitrina 
abierta, que deja ver el almacén y muestra ambiente de compra. 
 
En general las tiendas están diseñadas pensando en lograr el mayor recorrido de 
secciones y áreas de puntos de venta. Hay presencia de puntos calientes, ideales 
para oferta de productos, lanzamientos o productos de impulso, ubicados en el 
acceso al almacén o en las áreas centrales. Algunas están acompañadas de 
colores y texturas diferentes, gráficos y en ocasiones mensajes que dinamizan y 
crean diferencia en el punto de venta. 
 
1.1.4 Organigrama de la Boutique Liz Styles. A continuación se esquematiza el 
organigrama de la Boutique Liz Styles 
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Figura 10. Organigrama Boutique Liz Styles 
 
 
 
  
 
 
 
Fuente: Propia. 
 
1.1.5 Manual de funciones. Este manual, más conocido como (MOF) Manual de 
la Organización y funciones por sus siglas, es un documento serio que las 
empresas construyen como guía para todo el personal en cuanto a las 
responsabilidades dentro de cada puesto de trabajo y el perfil profesional 
requerido para los mismos. Contiene en esencia la estructura organizacional, 
comúnmente llamada organigrama, y la descripción de las funciones de todos los 
puestos en la empresa.  
 
 Identificación del cargo: Busca describir las características del puesto de 
trabajo estudiado. 
 
 Funciones del cargo: Especifica cada una de las obligaciones y 
responsabilidades contractuales del colaborador. 
 
 Perfil de cargo: Permite describir las competencias profesionales  y laborales 
con las que debe contar el colaborador. 
 
A continuación se elabora el manual de funciones de la empresa Liz Styles:  
 
 
Gerente General 
Vendedor/a Jefe de Talento 
Humano 
Asesora de 
calidad 
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Tabla 31. Gerente general 
 Liz Styles 
Identificación del cargo: Revisión 1 
Fecha 22-01-2016 
Cargo Gerente General 
Número de cargos 1 
Dependencia Planeación. 
Jefe inmediato Accionistas. 
Funciones del cargo: Orientar al equipo para generar resultados. 
Asegurar el cumplimiento por parte de los 
colaboradores de todas las políticas y 
procedimientos que se implementen en la empresa. 
Realizar los controles de inventario adecuados para 
mantener control de pérdidas. 
Seleccionar proveedores idóneos que cumplan con 
los estándares de calidad de los artículos vendidos 
por la empresa. 
Diseñar y ejecutar las estrategias de mercadeo, así 
como el montaje de la exhibición de la mercancía. 
Analizar factores internos y externos para diseñar 
estrategias que faciliten la permanencia y 
reconocimiento en el mercado. 
Analizar, evaluar y hacer seguimiento a los 
indicadores y planes de acción de la empresa. 
Desarrollar estrategias de ventas que faciliten una 
excelente experiencia de servicio para el cliente. 
69 
Tabla 31. (Continuación) 
Funciones del cargo: Analizar y hacer al buzón de sugerencias, cambios 
por imperfeto y encuesta de satisfacción a los 
clientes. 
Generar acciones de mejora con relación al 
resultado de las sugerencias, reclamos, cambios por 
imperfecto y encuestas de satisfacción. 
Realizar seguimiento y control a las ventas y 
facturación. 
Representar legalmente a la empresa. 
Pagar los impuestos correspondientes de acuerdo a 
la normatividad vigente. 
Dar el visto bueno a la contratación de personal. 
Mantener un entorno estable y agradable para que 
los colaboradores se sientan satisfechos realizando 
su trabajo. 
Hacer seguimiento al cumplimiento del plan de 
capacitaciones de la empresa. 
Ser el representante del SGC a la alta dirección. 
Velar por mantener, implementar y actualizar el SGC. 
Realizar el presupuesto anual de la empresa. 
Diseñar los planes de inversión necesarios para el 
crecimiento de la empresa. 
Velar por el cumplimiento y normas de la compañía. 
Formular con el equipo de trabajo políticas y 
procedimientos de funcionamiento para la tienda de 
ropa. 
Analizar e interpretar las preferencias del cliente, las 
tendencias del mercado y las estrategias de los 
competidores. 
Garantizar el cumplimiento de los requisitos de salud 
y seguridad de los colaboradores. 
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Tabla 31. (Continuación) 
Perfil del cargo Estudios:  
Profesional en Economía, Contaduría, 
Administración de Empresas o carreras afines. 
 
Experiencia:  
Mínimo un año de experiencia en cargos similares. 
 
Conocimiento:  
Planeación estratégica, mercadeo, finanzas, 
contabilidad y servicio al cliente. 
 
Habilidades y competencias: 
 
Excelentes habilidades comunicativas y 
organizacionales. 
Habilidad para resolver dificultades bajo presión. 
Pensamiento crítico. 
Creatividad. 
Iniciativa. 
Capacidad para la planificación. 
Comunicación. 
Autocontrol. 
Trabajo en equipo.  
Liderazgo. 
 
 
 
Aprobación Gerencia  
 
 
Visto Bueno de Gerencia 
Fuente: Elaboración Propia. 
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Tabla 32. Jefe de recurso humano 
 Liz Styles 
Identificación del cargo: Revisión 1 
Fecha 22-01-2016 
Cargo Jefe de Recurso Humano 
Número de cargos 1 
Dependencia Recurso Humano. 
Jefe inmediato Gerente General. 
Funciones del cargo: Tener conocimiento de las diferentes técnicas de 
reclutamiento y selección de personal. 
Experiencia en la identificación de competencias 
para optimizar los puestos de trabajo. 
Diseñar formatos de evaluación de desempeño y 
planes de compensación y beneficios. 
Promover el crecimiento académico, la capacitación 
permanente y velar por adecuadas relaciones 
interpersonales en los miembros de la organización. 
Diseñar estrategias para incrementar la 
productividad del Recurso Humano. 
Perfil del cargo Estudios: Profesional en Psicología, Administración 
de Empresas o Ingeniería Industrial con 
especialización en Recursos Humanos. 
Experiencia: Mínimo un año en cargos afines. 
Conocimiento: 
Experiencia en Gestión del Recurso Humano, 
Reclutamiento y Selección de Personal. 
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Tabla 32. (Continuación) 
 Conocimiento: 
Perfil y descripción de Cargos. 
Implementación de cronograma de capacitaciones. 
Código Sustantivo del Trabajo. 
Evaluación de Desempeño. 
Cultura y Clima Organizacional. 
Estudios Salud Ocupacional y Enfermedades Profesionales. 
Conocimientos y experiencia en Gestión, Conducción de Equipos 
efectivos de Trabajo, Liderazgo. 
Capacidad para la Gestión de Proyectos. 
Experiencia técnica en Relaciones Laborales. 
Experiencia profesional en Administración de Personal. 
Disposición a investigar y mantenerse actualizado en los 
conocimientos, legislación, conceptos y herramientas para la 
Gestión de Recursos Humanos. 
Habilidades y competencias: 
Excelentes relaciones interpersonales. 
Confidencialidad en el manejo de la información. 
Objetividad y Lealtad. 
Capacidad de escucha.  
Apertura a la crítica y análisis. 
Disposición al cambio. 
Alta ética y moral. 
Contribuir al crecimiento de la organización mediante la alineación 
de las estrategias, procesos y prácticas de gestión humana. 
Mantener la moral y la cooperación de los trabajadores. 
Crear ventajas competitivas a través de las personas. 
Impactar la cultura organizacional. 
_________________ 
Aprobación Gerencia  
____________________ 
Visto Bueno de Gerencia 
Fuente: Elaboración Propia. 
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Tabla 33. Vendedor  
 Liz Styles 
Identificación del cargo: Revisión 1 
Fecha 22-01-2016 
Cargo Vendedor 
Número de cargos 1 
Dependencia Recurso Humano. 
Jefe inmediato Jefe de Recurso 
Humano. 
Funciones del cargo: Asesoramiento y venta de productos y servicios 
a los clientes del almacén, detectando las 
necesidades de los mismos. 
Conocer y orientar la venta hacia los productos 
más rentables y exclusivos definidos por la 
empresa sin olvidar necesidades de los clientes. 
Controlar y prevenir posibles hurtos por parte de 
los clientes. 
Consultar tarifas y stock de productos a través 
del sistema. 
Chequear, recepcionar y ubicar la mercancía 
entrante. 
Participar en los inventarios del almacén 
Comunicaciones con clientes mediante redes 
sociales, nuevas colecciones, promociones. 
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Tabla 33. (Continuación) 
Funciones del cargo: Mantener el almacén limpio y ordenado. 
Reponer la mercancía faltante en exhibición. 
Actualizar precios y modificaciones de los 
artículos. 
Hacer que la exposición esté atractiva a los ojos 
del cliente. 
Perfil del cargo Estudios: Bachillerato, carrera técnica en 
mercadeo o afines. 
Experiencia: Mínimo un año en cargos afines. 
Conocimiento: Moda actual, potenciales 
clientes, competidores, precios, costos, 
exhibición, servicio y atención al cliente. 
 
Habilidades y competencias:  
Tener conocimiento de los tamaños, telas y 
estilos. 
Debe saber de moda y ser capaz de igualar los 
gustos del consumidor con los artículos 
disponibles. 
Mejorar el porcentaje de ventas en función del 
plan estratégico. 
Creatividad 
Amabilidad 
Actitud de servicio 
Excelente presentación personal 
 
 
Aprobación Gerencia  
 
 
Visto Bueno de Gerencia 
Fuente: Elaboración propia. 
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Tabla 34. Asesor de calidad 
 Liz Styles 
Identificación del cargo: Revisión 1 
Fecha 22-01-2016 
Cargo Asesor de Calidad 
Número de cargos 1 
Dependencia Planeación. 
Jefe inmediato Gerente General. 
Funciones del cargo: Actualización del listado maestro de 
documentos y registros. 
Normalización de formatos y documentos 
Capacitación y sensibilización de colaboradores 
en cuanto al SGC y su importancia. 
Asesoría y acompañamiento a los procesos en 
actualizaciones de procedimientos y 
caracterizaciones de proceso. 
Realizar seguimiento a los planes mejoramiento 
y acciones de mejorar. 
Programar y desarrollar los comités de calidad. 
Apoyar en el desarrollo de la reunión de revisión 
por la dirección. 
Generar actas de reunión de comités de calidad 
y de revisión por la dirección. 
Realizar auditorías de calidad y ejecutar  
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Tabla 34. (Continuación) 
Funciones del cargo: seguimiento a los planes de mejoramiento de 
cada proceso. 
Apoyo al seguimiento a los análisis de resultados 
de los indicadores de gestión, planes de acción, 
encuestas de satisfacción a los clientes. 
Recibir y acompañar las auditorías externas de 
calidad y con apoyo de los procesos diseñar el 
plan de mejoramiento para lograr certificación. 
Perfil del cargo Estudios: Profesional en Administración de 
Empresas, ingeniería comercial, Economía, 
Ingeniera Industrial, y carreras afines con 
estudios certificados en norma ISO 9001 – 2015 
y auditorías internas de calidad. 
Experiencia: Mínimo de un año en sistemas de 
gestión de calidad. 
Conocimientos: Norma ISO 9001 – Versión 
2015. ISO 9000 – 2008. 
Planeación estratégica. 
Habilidades y competencias: 
Excelentes habilidades comunicativas. 
Habilidad para resolver dificultades bajo presión. 
Pensamiento crítico. 
Comunicación. 
Autocontrol. 
Trabajo en equipo.  
Liderazgo. 
_________________ 
Aprobación Gerencia  
____________________ 
Visto Bueno de Gerencia 
Fuente. Elaboración Propia. 
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1.1.6 Análisis de la industria, las cinco fuerzas de Porter. El análisis de las 
cinco fuerzas de Porter, le permite a la Empresa Liz Styles determinar el entorno 
competitivo al cual se enfrenta y que afecta directamente su rentabilidad. 
 
El conocimiento de la industria facilita la definición de estrategias que mejoren las 
falencias encontradas con relación al mercado y así generar planes de acción que 
garanticen el sostenimiento y la mejora continua, llevando esta determinación al 
aumento de la rentabilidad.  
 
Es importante tener presente que este tipo de herramientas de planeación 
estratégica permite la visualización holística del entorno en el cual se encuentra 
inmersa la Empresa, maximizar los recursos y superar la competencia.  
 
Tener un plan elaborado facilita la supervivencia en el mundo de los negocios, 
además de permitirle a la compañía ejecutar estrategias que le garanticen en el 
mediano o largo plazo un puesto importante dentro del sector donde se encuentre 
compitiendo. 
 
Las cinco fuerzas de Porter se resumen en las siguientes: 
 
Ingreso de Nuevos Competidores. 
Rivalidad entre competidores. 
Poder de negociación de los compradores. 
Poder de negociación de los proveedores. 
Presencia de sustitutos. 
 
En las tablas relacionadas a continuación se analizan las cinco fuerzas de Porter 
para la Empresa Liz Styles: 
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Tabla 35. Fuerza 1 ingreso de nuevos competidores (ALTA) 
BARRERA CAL JUSTIFICACIÓN AM OP 
A M B 
Economías a 
escala 
X   Se presenta un alto número de empresas 
que desarrollan economías de escala en 
este sector, con ello logran vender a 
precios más bajos. 
X  
 
 
Diferenciación 
del producto 
 X  El segmento de mercado al que están 
dirigidos los productos del almacén LIZ 
STYLES paga precios altos por obtener 
un producto o un servicio diferenciador 
con respecto a la competencia. Se ve 
poca diferenciación y mucha 
masificación de las prendas de vestir. 
 X 
Requisitos de 
capital 
X   Se requiere una inversión de capital 
moderada, por esta razón es fácil la 
entrada de nuevos competidores al 
mercado. 
X  
Acceso a 
canales de 
distribución 
X   Al ser una empresa pequeña hace una 
negociación directa con los proveedores, 
no requiere intermediarios y puede 
beneficiarse de los descuentos. El 
acceso a los canales de distribución para 
empresas entrantes no es difícil por lo 
tanto no es una barrera. 
 
X 
 
 
 
Ventajas de 
costos 
diferentes a 
economías de 
escala 
X   Se dan beneficios de costos en 
empresas que fabriquen directamente el 
producto y a su vez lo comercialicen. 
X  
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Tabla 35. (Continuación) 
BARRERA CAL JUSTIFICACIÓN AM OP 
A M B 
Políticas 
gubernamentales 
X   Los nuevos competidores tienen fácil 
acceso al mercado porque las normas 
gubernamentales para crear empresa 
en Colombia son flexibles. 
X  
Reacción 
esperada 
X   La reacción de las empresas 
instauradas en el mercado al entrar un 
nuevo competidor obedecerá en gran 
medida a una estrategia de 
diferenciación más que a una guerra 
de precios. El almacén LIZ STYLES 
debe innovar en servicios y 
proporcionar valor agregado a los 
productos para estar siempre en una 
posición sobresaliente con respecto a 
la competencia. 
X  
Fuente: Elaboración propia basada en las Cinco Fuerzas de Porter. 
 
Tabla 36. Fuerza 2 rivalidad entre competidores (ALTA) 
BARRERA CAL JUSTIFICACIÓN AM OP 
A M B    
Gran número 
de 
competidores 
X   En el mercado de ropa para dama en la 
ciudad de Pereira existen gran número de 
competidores. La cantidad de empresas 
pequeñas dedicadas a este sector es alta. 
La industria se encuentra fragmentada y 
se debe competir con diferenciación para 
lograr utilidades y estar alerta a los 
cambios del ambiente externo para poder 
anticiparse a situaciones difíciles. 
X  
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Tabla 36. (Continuación) 
BARRERA CAL JUSTIFICACIÓN AM OP 
A M B    
Industrias 
consolidadas 
X   Las empresas de venta de  ropa para 
dama en la ciudad de Pereira  están 
consolidadas, adicionalmente son 
competidores fuertes con grandes recursos 
de capital y con distribuidores poderosos 
que pueden representar una amenaza para 
la empresa. Por tal razón LIZ STYLES 
debe proporcionar al cliente productos y 
servicios personalizados que faciliten la 
fidelización de los mismos. 
X  
Condiciones de 
la demanda 
 X  La demanda en este segmento de 
mercado es alta ya que la mujer Pereirana 
tiende estar a la vanguardia de la moda en 
aras de lucir siempre atractiva y elegante. 
 X 
Incrementos 
importantes de 
la capacidad 
x   En Pereira en la actualidad la oferta de 
ropa para dama es amplia y variada. 
X  
Elevadas 
barreras salida 
  X No se presentan barreras para salir del 
mercado. 
 X 
Fuente: Elaboración propia basada en las cinco fuerzas de Porter. 
 
Tabla 37. Fuerza 3 poder de negociación de los compradores (BAJA) 
BARRERA CAL JUSTIFICACIÓN AM OP 
A M B 
Los proveedores son 
mucha firmas pequeña 
y los compradores son 
unos cuantos y de gran 
tamaño 
  X 
 
Se considera una barrera baja 
ya que la empresa es objeto de 
análisis y en general la 
industria cuenta con un amplio 
número de compradores. 
 X 
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Tabla 37. (Continuación) 
BARRERA CAL JUSTIFICACIÓN AM OP 
A M B 
Cuando los 
compradores 
adquieren grandes 
cantidades 
  X Se genera muy buena oferta 
de ropa para dama en la 
ciudad de Pereira, por tal razón 
la oferta del mercado no se 
verá afectada sustancialmente 
por la compra en grandes 
cantidades de los 
compradores. 
 x 
Las ventas totales 
de la industria 
proveedora 
dependen en gran 
tamaño de las 
compras de los 
compradores 
X   Es evidente que el sector 
depende en gran medida de 
las compras que realicen sus 
clientes. 
x  
Los compradores 
adquieren el insumo 
a través de varias 
firmas a la vez 
X   Existe suficiente oferta de 
productos y generalmente son 
adquiridos en diferentes 
empresas, principalmente 
cuando se trata de ropa para 
dama. 
x  
Los productos que 
se compran para el 
sector industrial son 
estándar o no 
diferenciados 
  X Existe diversidad de productos 
para esta industria, donde 
prima la diferenciación y la 
innovación. 
 X 
Se enfrentan costos 
bajos por cambiar de 
proveedor 
X   Generalmente cuando se da 
entrada a nuevos proveedores, 
estos traen consigo estrategia  
x  
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Tabla 37. (Continuación) 
BARRERA CAL JUSTIFICACIÓN AM OP 
A M B 
Se enfrentan costos 
bajos por cambiar de 
proveedor 
X   de precios bajos para lograr la 
vinculación. Sí la competencia 
obtiene estas garantías la 
empresa LIZ STYLES podría 
ver afectada sus utilidades. 
x  
Sí los compradores 
plantean una 
amenaza real de 
integración hacia 
atrás 
  X Para la industria que les ocupa 
no aplican estas barreras ya 
que se trata de una empresa 
local y de pequeñas 
dimensiones. 
 X 
Fuente: Elaboración propia basada en las Cinco Fuerzas de Porter. 
 
Tabla 38. Fuerza 4 el poder de negociación de los proveedores (BAJA) 
BARRERA CAL JUSTIFICACIÓN AM OP 
A M B 
Sí está dominado por 
pocas empresas y más 
concentrada que el sector 
industrial al que vende 
  X Existen innumerables 
empresas proveedoras de 
productos requeridos por la 
empresa. 
 X 
Compite con pocos o 
ningún producto sustituto 
  X La competencia se da por la 
marca y la innovación 
 X 
Sí la empresa no es cliente 
importante del proveedor 
X   La empresa LIZ STYLES es 
una empresa pequeña y no es 
un cliente importante para el 
proveedor. 
X  
Sí los proveedores venden 
un insumo importante para 
el negocio del comprador 
  X Existen gran variedad de 
proveedores para suministrar 
los insumos requeridos para 
generar la estrategia de  
 X 
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Tabla 38. (Continuación) 
BARRERA CAL JUSTIFICACIÓN AM OP 
A M B 
   X diferenciación. Además la 
estrategia de diferenciación 
se basa en creatividad 
aportada a las prendas. 
 X 
Sí el grupo proveedor 
representa una amenaza 
real de integración hacía 
adelante 
  X Su actividad económica no 
aplica para este tipo de 
barrera, por las dimensiones 
de negocio. 
 X 
Sí los productos del grupo 
proveedor están 
diferenciados o requieren 
costos por cambio de 
proveedor 
 X  Es un mercado amplio donde 
hay variedad de proveedores, 
además en el caso de LIZ 
STYLES la diferenciación no la 
define el proveedor. 
 X 
Sí los compradores no 
representan una amenaza 
de integración hacia atrás. 
  X Es difícil en este segmento del 
mercado que se genere 
integración hacia atrás. 
 X 
Fuente: Elaboración propia basada en las Cinco Fuerzas de Porter. 
 
Tabla 39. Fuerza 5 presencia de sustitutos (ALTA) 
BARRERA CAL JUSTIFICACIÓN AM OP 
A M B 
Disponibilidad 
de sustitutos 
  X La ropa para dama no  tiene sustitutos.  x 
Relación 
valor/precio del 
producto 
X   Los productos del segmento donde 
compite LIZ STYLES es un mercado 
que se caracteriza por utilizar estrategia 
de diferenciación donde se paga un 
precio medio – alto por un producto 
innovador y con valor agregado. 
X  
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Tabla 39. (Continuación) 
BARRERA CAL JUSTIFICACIÓN AM OP 
A M B 
Costos de 
cambio 
X   Es necesario fidelizar al cliente y 
diferenciarse de la competencia para 
evitar que el consumidor se traslade a 
comprar su ropa  a otro establecimiento. 
X  
Tendencia de 
los 
compradores a 
sustituir 
X   Los clientes podrían optar por 
comprarle a la competencia en caso de 
que presenten una propuesta 
innovadora y más fresca en cuanto a 
diseño que la empresa LIZ STYLES. 
X  
Fuente: Elaboración propia basada en las Cinco Fuerzas de Porter. 
 
En el posterior diagrama se evidencia los resultados de la incidencia de la cada 
fuerza en la empresa Liz Styles.  
 
Figura 11. Conclusión análisis de la industria Boutique Liz Styles 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Elaboración propia basada en las Cinco Fuerzas de Porter. 
 
Liz Styles es una empresa que debe propender a generar estrategias novedosas 
F1 RIESGO DE INGRESO 
DE NUEVOS 
COMPETIDORES. (ALTA). 
 
 
F5. AMENAZA DE 
PRODUCTOS 
SUSTITUTOS (ALTA). 
F4. PODER DE 
NEGOCIACIÓN DE 
PROVEEDORES (BAJA) 
F3. PODER DE 
NEGOCIACIÓN DE LOS 
COMPRADORES (BAJA) 
F2 RIVALIDAD ENTRE 
LAS FIRMAS 
ESTABLECIDAS (ALTA). 
85 
de venta que le permitan ser diferente de los demás competidores del mercado, en 
aras de permanecer y fidelizar mayor número de clientes. 
 
1.1.7 Análisis DOFA. El análisis de vulnerabilidad ayuda a la Empresa Liz Styles 
a determinar si está facultada para incursionar en el segmento del mercado al que 
decidió ingresar. Se debe tener en cuenta que entre más competitiva este la 
empresa con relación a sus competidores, mayores probabilidades de éxito tiene.  
 
El análisis DOFA facilita a la empresa Liz Styles entender las tendencias del medio 
y conocer sus oportunidades, amenazas, fortalezas y debilidades. Adicionalmente 
le facilitará diseñar estrategias para beneficiarse de las fortalezas, mitigar el efecto 
de sus debilidades, utilizar satisfactoriamente las oportunidades y anticiparse a las 
amenazas. 
 
 Elaboración de la hoja de trabajo 
 
De acuerdo al análisis realizado por el personal directivo de la empresa Liz Styles, 
se diseña la agrupación de los factores claves de perfil competitivo.  
 
Dicha información es presentada en la siguiente tabla: 
 
Tabla 40. Factores claves empresa Liz Styles 
OPORTUNIDADES AMENAZAS 
 Abrir sucursales en otras 
ciudades del país. 
 Abrir una tienda con concepto 
parecido para caballero. 
 Promocionar y vender los 
productos On Line. 
 Ofertas de la competencia. 
 Precios altos de los proveedores. 
 Precios bajos de la competencia. 
 Saturación del mercado. 
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Tabla 40. (Continuación) 
OPORTUNIDADES AMENAZAS 
 Abrir sucursales en 
Latinoamérica. 
 Nuevos mercados para los 
productos a nivel nacional. 
 Diversificación en el mercado con 
nuevos productos. 
 
FORTALEZAS DEBILIDADES 
 Buena ubicación dentro del CC. 
 Visual Merchandising apropiado y 
atractivo para los clientes. 
 Variedad en tallas y colores. 
 Ropa y accesorios de calidad. 
 Buena atención al cliente. 
 Garantía de los productos. 
 Solo se aceptan pago de contado. 
 Público insuficiente. 
 Acumulación de inventarios. 
 Dificultades financieras. 
 Proveedores insuficientes. 
 Solo se cuenta con un local. 
Fuente: Elaboración propia basada en el libro de Gerencia Estratégica. 
 
En el análisis de vulnerabilidad se deben incluir factores claves relacionados con 
la empresa, el mercado, los recursos financieros, los competidores, la 
infraestructura, el talento humano, la influencia del entorno y demás variables que 
se interrelacionen directamente con la compañía. 
 
 Selección de los factores claves de éxito  
 
Cuando ya esté diseñada la hoja de trabajo, se eligen de los factores claves de 
éxito (FCE) que se usarán como base para el análisis DOFA de la Empresa Liz 
Styles. Se debe escoger aquellos que sean relevantes para el éxito o fracaso de la 
empresa. Por esta razón, debe hacerse un análisis de impacto en aras de definir 
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cuál es la importancia de cada fortaleza, debilidad, oportunidad o amenaza en la 
compañía. 
 
En la posterior tabla se refleja  el impacto de las fortalezas y oportunidades: 
 
Tabla 41. Sondeo fortalezas y oportunidades Liz Styles 
FORTALEZAS  IMPACTO OPORTUNIDADES IMPACTO 
Visual 
Merchandising 
apropiado y 
atractivo para 
los clientes. 
ALTO MEDIO  BAJO Abrir sucursales en 
otras ciudades del 
país. 
ALTO MEDIO  BAJO 
 X   X  
Buena 
ubicación 
dentro del CC 
Comercial. 
 X  Una tienda de ropa 
con concepto 
parecido pero para 
caballero. 
  X 
Variedad de 
tallas y 
colores. 
X   Promocionar y 
vender productos 
On – Line.  
x   
Ropa y 
accesorios de 
calidad. 
X   Abrir sucursales en 
Latinoamérica. 
 X  
Buena 
atención al 
cliente. 
X   Nuevos mercados 
para los productos 
a nivel nacional. 
x   
Garantía de 
los productos. 
 X  Diversificación en 
el mercado con 
nuevos productos. 
x   
Fuente: Elaboración propia basada en el libro Gerencia Estratégica. 
 
En la siguiente matriz se contempla el impacto de las debilidades y amenazas para 
la Boutique Liz Styles: 
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Tabla 42. Sondeo debilidades y amenazas Boutique Liz Styles 
DEBILIDADES IMPACTO AMENAZAS IMPACTO 
Solo se aceptan 
pagos de contado.  
ALTO MEDIO  BAJO Ofertas de la 
competencia. 
ALTO MEDIO  BAJO 
 X   X  
Solo se cuenta 
con un local. 
  X Saturación en 
el mercado. 
x   
Público 
insuficiente. 
X   Precios bajos 
de la 
competencia. 
x   
Acumulación de 
inventarios. 
 X  Precios altos 
de los 
proveedores. 
x   
Dificultades 
financieras. 
X       
Proveedores 
insuficientes. 
X       
Fuente: Elaboración propia basada en el libro Gerencia Estratégica. 
 
Con base en la tabla anterior se realiza el análisis DOFA, que facilitará el 
desarrollo de estrategias que permitan a la empresa Liz Styles mejorar 
continuamente y satisfacer a los clientes. 
 
En el posterior cuadro se resume el análisis DOFA de la empresa Liz Styles: 
 
Tabla 43. Análisis DOFA Boutique Liz Styles 
 OPORTUNIDADES AMENAZAS 
 Nuevos mercados para los productos a nivel 
nacional. 
Diversificación del mercado con nuevos 
productos. 
Promocionar y vender productos On - Line. 
Precios altos de los 
proveedores. 
Saturación del mercado. 
Precios bajos de la 
competencia. 
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Tabla 43. (Continuación) 
FORTALEZAS ESTRATEGÍAS ESTRATEGIAS 
Variedad de tallas y 
colores. 
Ropa y accesorios 
de calidad. 
Buena atención al 
cliente. 
FO 
Diseños personalizados y 
únicos que permitan 
generar lealtad en el 
cliente. 
FA 
Diseñar un programa de asesoría 
de imagen para conocer y 
satisfacer las necesidades de los 
clientes. 
DEBILIDADES ESTRATEGIAS ESTRATEGIAS 
Público insuficiente. 
Dificultades 
financieras. 
Proveedores 
insuficientes. 
DO 
Elaborar un plan de 
medios para garantizar la 
publicidad de la Empresa 
Liz Styles. 
Abrir una tienda On Line 
de los productos ofrecidos. 
DA 
Presentar productos en ferias de 
la moda. 
Realizar convenios con 
empresarios que ofrezcan una 
marca propia con diseños 
innovadores y de excelente 
calidad. 
Fuente: Elaboración propia basada en el libro Gerencia Estratégica. 
 
El análisis DOFA le permite determinar a la Boutique Liz Styles cuatro estrategias 
que facilitarán el diseño del direccionamiento estratégico y a su vez del Sistema de 
Gestión de calidad que faciliten  la satisfacción del cliente. 
 
1.1.8 Cuestionario para determinar estado de la Boutique Liz Styles con 
relación a la norma ISO 9001: 2015. La siguiente matriz tiene como fin analizar la 
situación actual de la Boutique Liz Styles en cuanto a las herramientas necesarias 
para el desarrollo del SGC. Cabe resaltar que esta macro fue desarrollada en 
Excel en aras de calcular el porcentaje de avance del SGC en la Boutique Liz 
Styles. En la tabla agregada a continuación se concentran los resultados arrojados 
en Excel. 
Tabla 44. Matriz estado del SGC de la Boutique Liz Styles 
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1 4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN (Sólo título) 
0 19 3 0 0 0 17% 
2 4.1 
COMPRENSIÓN DE LA ORGANIZACIÓN Y SU 
CONTEXTO 
0 1 1 0 0 0 23% 
3 4.1 
¿La organización determina las cuestiones externas e 
internas que son pertinentes para su propósito y su 
dirección estratégica, y que afectan a su capacidad 
para lograr los resultados relacionados con el Sistema 
de Gestión de Calidad? 
  
1 
   
 
4 4.1 
¿La organización realiza seguimiento y revisión de la 
información sobre las cuestiones externas e internas?  
1 
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5 4.2 
COMPRENSIÓN DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS 
DE LAS PARTES INTERESADAS 
0 3 0 0 0 0 15% 
6 
4.2 
¿La organización determina las partes interesadas que son 
pertinentes al Sistema de Gestión de Calidad¿  
1 
    
 
7 
4.2 
¿La organización determina los requisitos pertinentes de estas 
partes interesadas?  
1 
    
 
8 
4.2 
¿La organización realiza seguimiento y revisión de información 
sobre estas partes interesadas y sus requisitos pertinentes?  
1 
    
 
9 4.3 
DETERMINACIÓN DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE  
GESTIÓN DE LA CALIDAD 
0 6 2 0 0 0 19% 
10 
4.3 
¿La organización determina los límites y la aplicabilidad del 
Sistema de Gestión de la Calidad para establecer su alcance?  
1 
    
 
11 
4.3 
¿La organización considera las cuestiones externas e internas 
que son pertinentes para su propósito y su dirección 
estratégica, y que afectan a su capacidad para lograr los 
resultados relacionados con el Sistema de Gestión de Calidad? 
  
1 
   
 
12 
4.3 
¿La organización considera los requisitos pertinentes de estas 
partes interesadas  para el Sistema de Gestión de la Calidad?  
1 
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13 
4.3 
¿La organización considera los productos y servicios de la 
organización? 
    1       
  
14 
4.3 
¿La organización aplica todos los requisitos de esta Norma 
Internacional si son aplicables en el alcance determinado de su 
Sistema de Gestión de la Calidad? 
  1         
  
15 
4.3 
¿El alcance del Sistema de Gestión de la Calidad está 
disponible y se mantiene como información documentada? 
  1         
  
16 
4.3 
¿El alcance del Sistema de Gestión de la Calidad establece los  
tipos de productos y servicios cubiertos? 
  1         
  
17 
4.3 
¿El alcance del Sistema de Gestión de la Calidad proporciona 
la justificación para cualquier requisito de esta Norma 
Internacional que la organización determine que no es 
aplicable para el alcance de su Sistema de Gestión de la 
calidad? 
  1         
  
18 4.4 
SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD Y SUS 
PROCESOS 
0 9 0 0 0 0 11% 
19 
4.4.1 
¿La organización establece, implementa, mantiene y mejora su 
Sistema de Gestión de la Calidad, incluidos los procesos 
necesarios y sus interacciones, de acuerdo con los requisitos 
de esta Norma Internacional? 
  1         
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20 
4.4.1 
¿La organización determina los procesos necesarios para el 
Sistema de Gestión de la Calidad y su aplicación a través de 
la organización? 
 
1 
    
 
21 
4.4.1 
¿La organización determina las entradas requeridas y las 
salidas esperadas de estos procesos?  
1 
    
 
22 
4.4.1 
¿La organización determina la secuencia e interacción de 
estos procesos?  
1 
    
 
23 
4.4.1 
¿La organización determina los recursos necesarios para 
estos procesos y asegurarse de su disponibilidad?  
1 
    
 
24 
4.4.1 
¿La organización determina y los criterios y los métodos 
(incluyendo el seguimiento, las mediciones y los indicadores 
del desempeño relacionados) necesarios para asegurarse de 
la operación eficaz y el control de estos procesos? 
 
1 
    
 
25 
4.4.1 
¿La organización asigna responsabilidades y autoridades 
para estos procesos?  
1 
    
 
26 4.4.1 ¿La organización aborda los riesgos y las oportunidades? 
 
1 
    
 
27 
4.4.1 
¿La organización evalúa estos procesos e implementa 
cualquier cambio necesario para asegurarse de que estos 
procesos logran  los resultados previstos? 
 
1 
    
 
28 
4.4.1 
¿La organización mejora los procesos y el Sistema de 
Gestión de la Calidad?  
1 
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29 
4.4.2 
¿La organización mantiene información documentada para apoyar 
la operación de los procesos?  
1 
    
 
30 
4.4.2 
¿La organización conserva la información documentada para tener 
la confianza de que los procesos se realizan según lo planificado?  
1 
    
 
31 5. LIDERAZGO (Sólo título) 0 24 2 0 0 0 15% 
32 5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO (Sólo título) 0 13 2 0 0 0 15% 
33 5.1.1 Generalidades  0 10 2 0 0 0 15% 
34 
5.1.1 
¿La alta dirección  demuestra liderazgo y compromiso con 
respecto al Sistema de Gestión de la Calidad, asumiendo la  
responsabilidad y obligación de rendir cuentas con relación a la 
eficacia del Sistema de Gestión de la Calidad? 
 
1 
    
 
35 
5.1.1 
¿La alta dirección demuestra liderazgo y compromiso con 
respecto al Sistema de Gestión de la Calidad, asegurándose de 
que se establezcan la política de la calidad y  los objetivos de la 
calidad para el Sistema de Gestión de la Calidad, y que éstos 
sean compatibles con el contexto y la dirección estratégica de la 
organización? 
 
1 
    
 
36 
5.1.1 
¿La alta dirección demuestra liderazgo y compromiso con 
respecto al Sistema de Gestión de la Calidad, asegurándose de la 
integración de los requisitos del Sistema de Gestión de la Calidad 
en los procesos de negocio de la organización? 
 
1 
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37 
5.1.1 
¿La alta dirección demuestra liderazgo y compromiso con 
respecto al Sistema de Gestión de la Calidad, promoviendo el 
uso del enfoque a procesos y el pensamiento basado en 
riesgos? 
  1         
  
38 
5.1.1 
¿La alta dirección demuestra liderazgo y compromiso con 
respecto al Sistema de Gestión de la Calidad, asegurándose 
de que los recursos necesarios para el Sistema de Gestión 
de la Calidad estén disponibles? 
  1         
  
39 
5.5.1 
¿La alta dirección demuestra liderazgo y compromiso con 
respecto al Sistema de Gestión de la Calidad, comunicando 
la importancia de una gestión de la calidad eficaz y conforme 
con los requisitos del Sistema de Gestión de la Calidad? 
  1         
  
40 
5.5.1 
¿La alta dirección demuestra liderazgo y compromiso con 
respecto al Sistema de Gestión de la Calidad, asegurándose 
de que el Sistema de Gestión de la Calidad logre los 
resultados previstos? 
  1         
  
41 
5.1.1 
¿La alta dirección demuestra liderazgo y compromiso con 
respecto al Sistema de Gestión de la Calidad, 
comprometiendo, dirigiendo y apoyando a las personas, para 
contribuir a la eficacia del Sistema de Gestión de la Calidad? 
  1         
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42 
5.1.1 
¿La alta dirección demuestra liderazgo y compromiso con 
respecto al Sistema de Gestión de la Calidad, promoviendo la 
mejora? 
 
1 
    
 
43 
5.1.1 
¿La alta dirección demuestra liderazgo y compromiso con 
respecto al Sistema de Gestión de la Calidad, apoyando otros 
roles pertinentes de la dirección, para demostrar su liderazgo en la 
forma en la que aplique a sus áreas de responsabilidad? 
 
1 
    
 
44 5.1.2 Enfoque al cliente 0 3 0 0 0 0 15% 
45 
5.1.2 
¿La alta dirección demuestra liderazgo y compromiso con 
respecto al enfoque al cliente  asegurándose de que se determine, 
se comprenda y se cumpla regularmente los requisitos del cliente 
y los legales y reglamentarios  aplicables? 
 
1 
    
 
46 
5.1.2 
¿La alta dirección demuestra liderazgo y compromiso con 
respecto al enfoque al cliente asegurándose de que se determine 
y se considere los riesgos y oportunidades que puedan afectar a la 
conformidad de los productos y servicios y a la capacidad de 
aumentar la satisfacción del cliente? 
 
1 
    
 
47 
5.1.2 
¿La alta dirección demuestra liderazgo y compromiso con 
respecto al enfoque al cliente asegurándose de que se 
mantenga el enfoque en el aumento de la satisfacción del 
cliente? 
 
1 
    
 
97 
Tabla 44. (Continuación) 
48 5.2 
POLÍTICA (Sólo título) 0 7 0 0 0 0 15% 
49 5.2.1 
Establecimiento de la política de la calidad 0 4 0 0 0 0 15% 
50 
5.2.1 
¿La alta dirección establece, implementa y mantiene una política 
de la calidad que sea apropiada al propósito de la organización y 
apoya su dirección estratégica? 
 
1 
    
 
51 
5.2.1 
¿La alta dirección establece, implementa y mantiene una política 
de la calidad que proporcione un marco de referencia para el 
establecimiento de los objetivos de la calidad? 
 
1 
    
 
52 
5.2.1 
¿La alta dirección establece, implementa y mantiene una política 
de la calidad que incluya un compromiso de cumplir los requisitos 
aplicables? 
 
1 
    
 
53 
5.2.1 
¿La alta dirección establece, implementa y mantiene una política 
de la calidad que incluya un compromiso de mejora continua del 
Sistema de Gestión de la Calidad? 
 
1 
    
 
54 5.2.2 
Comunicación de la política de la calidad 0 3 0 0 0 0 15% 
55 
5.2.2 
¿La política de la calidad está disponible y se mantiene como 
información documentada?  
1 
    
 
56 
5.2.2 
¿La política de la calidad se comunica, se entiende y se aplica 
dentro de la organización?  
1 
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57 
5.2.2 
¿La política de la calidad está disponible para las partes 
interesadas pertinentes, según corresponda?  
1 
    
 
58 5.3 
ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN 
LA ORGANIZACIÓN 
0 6 0 0 0 0 15% 
59 
5.3 
¿La alta dirección se asegura de que las 
responsabilidades y autoridades para los roles pertinentes 
se asignen, se comuniquen y se entiendan en toda la 
organización? 
 
1 
    
 
60 
5.3 
¿La alta dirección asigna responsabilidad y autoridad para 
asegurarse de que el Sistema de Gestión de la Calidad es 
conforme con los requisitos de esta Norma Internacional? 
 
1 
    
 
61 
5.3 
¿La alta dirección asigna responsabilidad y autoridad para 
asegurarse de que los procesos están generando y 
proporcionando las salidas previstas? 
 
1 
    
 
62 
5.3 
¿La alta dirección asigna responsabilidad y autoridad para 
asegurarse de que se informe, en particular, a la alta 
dirección sobre el desempeño del Sistema de Gestión de 
la Calidad y sobre las oportunidades de mejora? 
 
1 
    
 
63 
5.3 
¿La alta dirección asigna responsabilidad y autoridad para 
asegurarse de que se promueve el enfoque al cliente en 
toda la organización? 
 
1 
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64 
5.3 
¿La alta dirección asigna responsabilidad y autoridad para 
asegurarse de que la integridad del Sistema de Gestión de la 
Calidad se mantiene cuando se planifican e implementan 
cambios en el Sistema de Gestión de la Calidad? 
 
1 
    
 
65 6. PLANIFICACIÓN (Sólo título) 0 28 0 0 0 0 15% 
66 
6.1 
ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y 
OPORTUNIDADES 
0 9 0 0 0 0 
15% 
67 
6.1.1 
¿Al planificar el Sistema de Gestión de la Calidad, la 
organización considera las cuestiones externas e internas que 
son pertinentes para su propósito y su dirección estratégica, y 
que afectan a su capacidad para lograr los resultados 
previstos y los requisitos pertinentes de estas partes 
interesadas para el Sistema  de Gestión de la Calidad? 
 
1 
    
 
68 
6.1.1 
¿Al planificar el Sistema de Gestión de la Calidad, la 
organización determina los riesgos y oportunidades que es 
necesario abordar con el fin de asegurar que el Sistema de 
Gestión de la Calidad pueda lograr sus resultados previstos? 
 
1 
    
 
69 
6.1.1 
¿Al planificar el Sistema de Gestión de la Calidad, la 
organización determina los riesgos y oportunidades que es 
necesario abordar con el fin de aumentar los efectos 
deseables? 
 
1 
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70 
6.1.1 
¿Al planificar el Sistema de Gestión de la Calidad, la organización 
determina los riesgos y oportunidades que son necesarios abordar con 
el fin de prevenir o reducir efectos no deseados? 
 
1 
    
 
71 
6.1.1 
¿Al planificar el Sistema de Gestión de la Calidad, la organización 
determina los riesgos y oportunidades que es necesario abordar con el 
fin de lograr la mejora? 
 
1 
    
 
72 
6.1.2 
¿La organización planifica las acciones para abordar riesgos y 
oportunidades?  
1 
    
 
73 
6.1.2 
¿La organización planifica la manera de integrar e implementar las 
acciones en sus procesos del Sistema de Gestión de la Calidad?  
1 
    
 
74 
6.1.2 
¿La organización planifica la manera de evaluar la eficacia de estas 
acciones?  
1 
    
 
75 
6.1.2 
¿Las acciones tomadas para abordar los riesgos y las oportunidades 
son proporcionales al impacto potencial en la conformidad de los 
productos y servicios? 
 
1 
    
 
76 6.2 
OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACIÓN PARA 
LOGRARLOS 
0 14 0 0 0 0 15% 
77 
6.2.1 
¿La organización establece objetivos de la Calidad para las funciones y 
niveles pertinentes y los procesos necesarios para el Sistema de 
Gestión  de la Calidad? 
 
1 
    
 
78 6.2.1 ¿Los objetivos de calidad son coherentes con la política de la calidad? 
 
1 
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79 6.2.1 ¿Los objetivos de la calidad son medibles? 
 
1 
    
 
80 
6.2.1 
¿Los objetivos de la calidad con pertinentes para la 
conformidad de los productos y servicios y para el aumento 
de la satisfacción del cliente? 
 
1 
    
 
81 6.2.1 ¿Los objetivos de la calidad son objeto de seguimiento? 
 
1 
    
 
82 
6.2.1 
¿Los objetivos de la calidad tienen en cuenta los requisitos 
aplicables?  
1 
    
 
83 6.2.1 ¿Los objetivos de la calidad se comunican? 
 
1 
    
 
84 
6.2.1 
¿Los objetivos de la calidad se actualizan según 
corresponda?  
1 
    
 
85 
6.2.1 
¿La organización mantiene información documentada 
sobre los objetivos de la calidad?  
1 
    
 
86 
6.2.2 
¿Al planificar cómo lograr sus objetivos de la calidad, la 
organización determina qué se va a hacer?  
1 
    
 
87 
6.2.2 
¿Al planificar cómo lograr sus objetivos de la calidad, la 
organización determina qué recursos se requerirán?  
1 
    
 
88 
6.2.2 
¿Al planificar cómo lograr sus objetivos de la calidad, la 
organización determina quién será responsable?  
1 
    
 
89 
6.2.2 
¿Al planificar cómo lograr sus objetivos de la calidad, la 
organización determina cuándo se finalizará?  
1 
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90 
6.2.2 
¿Al planificar cómo lograr sus objetivos de la calidad, la 
organización determina cómo se evaluarán los resultados?  
1 
    
 
91 6.3 
PLANIFICACIÓN DE LOS CAMBIOS  0 5 0 0 0 0 15% 
92 
6.3 
Cuando la organización determine la necesidad de cambios 
en el Sistema de Gestión de la Calidad, ¿estos cambios se 
llevan a cabo de manera planificada? 
 
1 
    
 
93 
6.3 
¿La organización considera el propósito de los cambios y 
sus consecuencias potenciales?  
1 
    
 
94 
6.3 
¿La organización considera la integridad del Sistema de 
Gestión de la Calidad?  
1 
    
 
95 6.3 ¿La organización considera la disponibilidad de recursos? 
 
1 
    
 
96 
6.3 
¿La organización considera la asignación o reasignación 
de responsabilidad y autoridades?  
1 
    
 
97 7. APOYO (Sólo título) 0 5 0 0 0 0 10% 
98 7.1 RECURSOS (Sólo título) 0 22 0 0 0 0 15% 
99 7.1.1 Generalidades  0 3 0 0 0 0 15% 
100 
7.1.1 
¿La organización determina y proporciona los recursos 
necesarios para el establecimiento, implementación, 
mantenimiento y mejora continua del Sistema de Gestión 
de la Calidad? 
 
1 
    
 
103 
Tabla 44. (Continuación) 
101 
7.1.1 
¿La organización considera las capacidades y 
limitaciones de los recursos internos existentes?  
1 
    
 
102 
7.1.1 
¿La organización considera qué se necesita obtener de 
los proveedores externos?  
1 
    
 
103 7.1.2 Personas 0 1 0 0 0 0 15% 
104 
7.1.2 
¿La organización determina y proporciona las personas 
necesarias para la implementación eficaz de su Sistema 
de Gestión de la Calidad y para la operación y control de 
sus procesos? 
 
1 
    
 
105 7.1.3 Infraestructura  0 1 0 0 0 0 15% 
106 
7.1.3 
¿La organización determina, proporciona y mantiene la 
infraestructura necesaria para la operación de sus 
procesos y lograr la conformidad de los productos y 
servicios? 
 
1 
    
 
107 7.1.4 Ambiente para la operación de los procesos 0 1 0 0 0 0 15% 
108 
7.1.4 
¿La organización determina, proporciona y mantiene el 
ambiente necesario para la operación de sus procesos y 
para lograr la conformidad de los productos y servicios? 
 
1 
    
 
109 7.1.5 Recursos de seguimiento y medición (Sólo título) 0 8 0 0 0 0 14% 
110 7.1.5.1 Generalidades  0 4 0 0 0 0 15% 
104 
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111 
7.1.5.1 
¿La organización determina y proporciona los recursos necesarios 
para asegurarse de la validez y fiabilidad de los resultados cuando 
se realice el seguimiento  o la medición para verificar la 
conformidad de los productos y servicios con los requisitos? 
  1         
  
112 
7.1.5.1 
¿La organización asegura que los recursos proporcionados son 
apropiados para el  tipo específico de actividades de seguimiento y 
medición realizadas? 
  1         
  
113 
7.1.5.1 
¿La organización asegura que los recursos proporcionados se 
mantienen para asegurarse de la idoneidad continua para su 
propósito? 
  1         
  
114 
7.1.5.1 
¿La organización conserva la información documentada apropiada 
como evidencia de que los recursos se seguimiento y medición 
son idóneos para su propósito? 
  1         
  
115 7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones 0 4 0 0 0 0 12% 
116 
7.1.5.2 
¿El equipo de medición se calibra y se verifica a intervalos 
especificados, o antes de su utilización contra patrones de 
medición trazables o patrones de medición internacional o 
nacional; cuando no existan tales patrones, debe conservarse 
como información documentada la base utilizada para la 
calibración o la verificación? 
  1         
  
117 7.1.5.2 ¿El equipo de medición se identifica para determinar su estado?   1           
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118 
7.1.5.2 
¿El equipo de medición se protege contra ajustes, daño o deterioro 
que pudieran invalidar el estado de calibración y los posteriores 
resultados de la medición? 
 
1 
    
 
119 
7.1.5.2 
¿La organización determina si la validez de los resultados de medición 
previos se ha visto afectada de manera adversa cuando el equipo de 
medición se considere no apto para su propósito previsto? 
 
1 
    
 
120 
7.1.5.2 
¿La organización toma las acciones adecuadas cuando sea 
necesario?  
1 
    
 
121 7.1.6 
Conocimientos de la organización  0 4 0 0 0 0 15% 
122 7.1.6 
¿La organización determina los conocimientos necesarios para la 
operación de sus procesos y para  lograr la conformidad de los 
productos y servicios? 
 1      
123 7.1.6 
¿Estos conocimientos se mantienen y se ponen a disposición en la 
medida en que sea necesario? 
 1      
124 7.1.6 
Cuando se abordan las necesidades y tendencias cambiantes, ¿La 
organización considera sus  conocimientos  actuales? 
 1      
125 7.1.6 
Cuando se abordan las necesidades y tendencias cambiantes, ¿La 
organización determina cómo adquirir o acceder a los conocimientos 
adicionales necesarios y a las actualizaciones requeridas? 
 1      
126 7.2 
COMPETENCIA 0 1 0 0 0 0 4% 
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127 7.2 
¿La organización determina la competencia necesaria de 
las personas que realizan, bajo su control, un trabajo que 
afecta al desempeño y eficacia del Sistema de Gestión 
de la Calidad? 
  1           
128 7.2 
¿La organización se asegura de que estas personas 
sean competentes, basándose en la educación, 
formación  o experiencias apropiadas? 
  1           
129 7.2 
¿La organización toma cuando sea necesario, acciones 
para adquirir la competencia necesaria y evaluar la 
eficacia de las acciones tomadas? 
  1           
130 7.2 
¿La organización conserva la información documentada 
apropiada como evidencia de la competencia? 
  1           
131 7.3 
TOMA DE CONCIENCIA  0 4 0 0 0 0 15% 
132 7.3 
¿La organización se asegura de que las personas  que 
realizan el trabajo bajo el control de la organización 
tomen conciencia de la política de la calidad? 
  1           
133 7.3 
¿La organización se asegura de que las personas  que 
realizan el trabajo bajo el control de la organización 
tomen conciencia de los objetivos de la calidad 
pertinentes? 
  1           
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134 7.3 
¿La organización se asegura de que las personas  que 
realizan el trabajo bajo el control de la organización 
tomen conciencia de su contribución a la eficacia del 
Sistema de Gestión de la Calidad, incluidos los 
beneficios de una mejora del desempeño? 
  1           
135 7.3 
¿La organización se asegura de que las personas  que 
realizan el trabajo bajo el control de la organización 
tomen conciencia de las implicaciones del 
incumplimiento  de los requisitos del Sistema de 
Gestión de  la Calidad? 
  1           
136 7.4 
COMUNICACIÓN  0 0 0 0 0 0 0% 
137 7.4 
¿La organización determina Las comunicaciones 
internas y externas pertinentes al Sistema de Gestión 
de la Calidad, que incluyan qué comunicar? 
  1           
138 7.4 
¿La organización determina Las comunicaciones 
internas y externas pertinentes al Sistema de Gestión 
de la Calidad, que incluyan cuándo comunicar? 
  1           
139 7.4 
¿La organización determina Las comunicaciones 
internas y externas pertinentes al Sistema de Gestión 
de la Calidad, que incluyan a quién comunicar? 
  1           
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140 7.4 
¿La organización determina Las comunicaciones 
internas y externas pertinentes al Sistema de Gestión 
de la Calidad, que incluyan cómo comunicar? 
 1      
141 7.4 
¿La organización determina Las comunicaciones 
internas y externas pertinentes al Sistema de Gestión 
de la Calidad, que incluyan quién comunica? 
 1      
142 7.5 INFORMACIÓN DOCUMENTADA  0 0 0 0 0 0 15% 
143 7.5.1 Generalidades  0 2 0 0 0 0 15% 
144 7.5.1 
¿El Sistema de Gestión de la Calidad de la 
organización incluye la información documentada 
requerida por esta Norma Internacional? 
 1      
145 7.5.1 
¿El Sistema de Gestión de la Calidad de la 
organización incluye la información documentada que 
la organización determina como necesaria para la 
eficacia del Sistema de Gestión de la Calidad? 
 1      
146 7.5.2 
Creación  y actualización 0 3 0 0 0 0 15% 
147 7.5.2 
¿Al crear y actualizar la información documentada, la 
organización se asegura de la identificación y 
descripción (por ejemplo, título, fecha, autor o 
número de referencia)? 
 1      
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148 7.5.2 
¿Al crear y actualizar la información documentada, la organización 
se asegura del formato (por ejemplo, idioma, versión del software, 
gráficos) y medios de soporte (por ejemplo, papel, electrónico)? 
 1      
149 7.5.2 
¿Al crear y actualizar la información documentada, la organización 
se asegura de la revisión y aprobación con respecto a la 
conveniencia y adecuación? 
 1      
150 7.5.3 Control de la información documentada 0 8 0 0 0 0 15% 
151 7.5.3.1 
¿La información documenta requerida por el Sistema de Gestión 
de la Calidad y por esta Norma Internacional, se controla para 
asegurarse de que esté disponible y sea idónea para su uso, 
donde y cuando se necesite? 
 1      
152 7.5.3.1 
¿La información documenta requerida por el Sistema de Gestión 
de la Calidad y por esta Norma Internacional, se controla para 
asegurarse de que esté protegida adecuadamente (por ejemplo, 
contra pérdida de las confidencialidad, uso inadecuado o pérdida 
de integridad)? 
 1      
153 7.5.3.2 
¿Para el control de la información documentada, la organización 
aborda la distribución, acceso, recuperación y uso? 
 1      
154 7.5.3.2 
¿Para el control de la información documentada, la organización 
aborda el almacenamiento y preservación, incluida la preservación 
de la legibilidad? 
 1      
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155 7.5.3.2 
¿Para el control de la información documentada, la 
organización aborda el control de cambios (por ejemplo, 
control de versión)? 
 1      
156 7.5.3.2 
¿Para el control de la información documentada, la 
organización aborda la conservación y disposición? 
 1      
157 7.5.3.2 
¿La información documentada de origen externo, que la 
organización determina como necesaria para la 
planificación y operación del Sistema de Gestión de la 
Calidad, se identifica y se controla según sea apropiado? 
 1      
158 7.5.3.2 
¿La información documentada conservada como evidencia 
de la conformidad, se protege contra modificaciones no 
intencionadas? 
 1      
159 8. OPERACIÓN (Sólo título) 0 38 0 0 0 0 9% 
160 8.1 PLANIFICACIÓN Y CONTROL OPERACIONAL  0 7 0 0 0 0 15% 
161 8.1 
¿La organización planifica, implementa y controla los 
procesos necesarios para cumplir los requisitos para la 
provisión de  productos y servicios, y para implementar las 
acciones determinadas para abordar riesgos y 
oportunidades (capítulo 6), mediante la determinación de 
los requisitos de los productos y servicios? 
 1      
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163 8.1 
¿La organización planifica, implementa y mejora los procesos 
necesarios para cumplir los requisitos para la provisión de  
productos y servicios, y para implementar las acciones 
determinadas para abordar riesgos y oportunidades (capítulo 6), 
mediante la determinación de recursos necesarios para lograr la 
conformidad con los requisitos de los productos y servicios? 
 1      
164 8.1 
¿La organización planifica, implementa y mejora los procesos 
necesarios para cumplir los requisitos para la provisión de 
productos y servicios, y para implementar las acciones 
determinadas para abordar riesgos y oportunidades (capítulo 6), 
mediante la implementación del control de los procesos de 
acuerdo con los requisitos? 
 1      
165 8.1 
¿La organización planifica, implementa y mejora los procesos 
necesarios para cumplir los requisitos para la provisión de 
productos y servicios, y para implementar las acciones 
determinadas para abordar riesgos y oportunidades (capítulo 6), 
mediante la determinación, el mantenimiento y la conservación 
de la información documentada en la extensión necesaria para 
tener confianza en que los procesos se han llevado a cabo 
según lo planificado y para demostrar la conformidad de los 
productos y servicios con sus requisitos?  
 1      
112 
Tabla 44. (Continuación) 
166 8.1 
¿La organización controla los cambios planificados y revisar las 
consecuencias de los cambios no previstos, tomando acciones para 
mitigar cualquier efecto adverso, según sea necesario? 
 1      
167 8.1 
¿La organización se asegura de que los procesos contratados 
externamente estén controlados? 
 1      
168 8.2 
REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS (Sólo 
título) 
0 0 0 0 0 0 11% 
169 8.2.1  Comunicación con el cliente 0 5 0 0 0 0 15% 
170 8.2.1 
¿La comunicación con los clientes proporciona la información 
relativa a los productos y servicios? 
 1      
171 8.2.1 
¿La comunicación con los clientes trata las consultas, los contratos o 
los pedidos, incluyendo los cambios? 
 1      
172 8.2.1 
¿La comunicación con los clientes obtiene la retroalimentación de 
los clientes relativa a los productos y servicios, incluyendo las quejas 
de los clientes? 
 1      
173 8.2.1 
¿La comunicación con los clientes manipula y controla la propiedad 
del cliente? 
 1      
174 8.2.1 
¿La comunicación con los clientes establece los requisitos 
específicos para las acciones de contingencia, cuando sea 
pertinente? 
 1      
175 8.2.2 Determinación de los requisitos para los productos y servicios  0 2 0 0 0 0 15% 
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176 8.2.2 
¿Cuando se determina los requisitos para los productos y 
servicios que se van a ofrecer a los clientes, la organización 
se asegura de que los requisitos para los productos y 
servicios se definen, incluyendo, cualquier requisito legal y 
reglamentario aplicable y aquellos considerados necesarios 
para la organización? 
  1           
177 8.2.2 
¿Cuando se determina los requisitos para los productos y 
servicios que se van a ofrecer a los clientes, la organización 
se asegura de que la organización puede cumplir con las 
declaraciones acerca  de los productos y servicios que 
ofrece? 
  1           
178 8.2.3 
Revisión de los requisitos para los productos y 
servicios 
0 0 0 0 0 0 0% 
179 8.2.3.1 
¿La organización se asegura de que tiene la capacidad de 
cumplir los requisitos para los productos y servicios que se 
van a ofrecer a los clientes? 
  1           
180 8.2.3.1 
¿La organización lleva a cabo una revisión antes de 
comprometerse a suministrar productos y servicios a un 
cliente, para incluir los requisitos especificados por el 
cliente, incluyendo los requisitos para las actividades de 
entrega y las posteriores a la misma? 
  1           
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181 8.2.3.1 
¿La organización lleva a cabo una revisión antes de 
comprometerse a suministrar productos y servicios a un 
cliente, para incluir los requisitos no establecidos por el 
cliente, pero necesarios para el uso especificado o 
previsto, cuando sea conocido? 
  1           
182 8.2.3.1 
¿La organización lleva a cabo una revisión antes de 
comprometerse a suministrar productos y servicios a un 
cliente, para incluir los requisitos especificados por la 
organización? 
  1           
183 8.2.3.1 
¿La organización lleva a cabo una revisión antes de 
comprometerse a suministrar productos y servicios a un 
cliente, para incluir los requisitos legales y reglamentarios 
aplicables a los productos y servicios? 
  1           
184 8.2.3.1 
¿La organización lleva a cabo una revisión antes de 
comprometerse a suministrar productos y servicios a un 
cliente, para incluir las diferencias existentes entre los 
requisitos del contrato o pedido y los expresados 
previamente? 
  1           
185 8.2.3.1 
¿La organización se asegura de que se resuelvan las 
diferencias existentes entre los requisitos del contrato o 
pedido y los expresados previamente? 
  1           
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186 8.2.3.1 
¿La organización confirma los requisitos del cliente antes de 
la aceptación, cuando el cliente no proporcione una 
declaración documentada de sus requisitos? 
  1           
187 8.2.3.2 
¿La organización conserva la información documentada, 
cuando sea aplicable sobre los resultados de la revisión? 
  1           
188 8.2.3.2 
¿La organización conserva la información documentada, 
cuando sea aplicable sobre cualquier  requisito nuevo para 
los productos y servicios? 
  1           
189 8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios  0 1 0 0 0 0 15% 
190 8.2.4 
¿La organización se asegura de que, cuando se cambien los 
requisitos para los productos y servicios, la información 
documentada pertinente sea modificada, y de que las 
personas pertinentes sean conscientes de los requisitos 
modificados? 
  1           
191 8.3 
DISEÑO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y 
SERVICIOS (Sólo título) 
0 0 0 0 0 0 13% 
192 8.3.1 Generalidades  0 1 0 0 0 0 15% 
193 8.3.1 
¿La organización establece, implementa y mantiene un 
proceso de diseño y desarrollo que sea adecuado para 
asegurarse de la posterior provisión de productos y 
servicios? 
  1           
116 
Tabla 44. (Continuación) 
194 8.3.2 Planificación del diseño y desarrollo 0 10 0 0 0 0 15% 
195 8.3.2 
¿Al determinar las etapas y controles para el diseño y 
desarrollo, la organización considera la naturaleza, 
duración y complejidad de las actividades de diseño y 
desarrollo? 
  1           
196 8.3.2 
¿Al determinar las etapas y controles para el diseño y 
desarrollo, la organización considera las etapas del 
proceso requeridas, incluyendo las revisiones del diseño y 
desarrollos aplicables? 
  1           
197 8.3.2 
¿Al determinar las etapas y controles para el diseño y 
desarrollo, la organización considera las actividades 
requeridas de verificación y validación del diseño y 
desarrollo? 
  1           
198 8.3.2 
¿Al determinar las etapas  y controles para el diseño y 
desarrollo, la organización considera la responsabilidad y 
autoridades involucradas en el proceso de diseño y 
desarrollo? 
  1           
199 8.3.2 
¿Al determinar las etapas y controles para el diseño y 
desarrollo, la organización considera las necesidades de 
recursos internos y externos para el diseño y desarrollo de 
los productos y servicios? 
  1           
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200 8.3.2 
¿Al determinar las etapas y controles para el diseño y 
desarrollo, la organización considera la necesidad de 
controlar las interfaces entre las personas que participan 
activamente en el proceso de diseño y desarrollo? 
  1           
201 8.3.2 
¿Al determinar las etapas y controles para el diseño y 
desarrollo, la organización considera la necesidad de la 
participación activa de los clientes y usuarios en el proceso 
de diseño y desarrollo? 
  1           
202 8.3.2 
¿Al determinar las etapas y controles para el diseño y 
desarrollo, la organización considera los requisitos para la 
posterior provisión de productos y servicios? 
  1           
203 8.3.2 
¿Al determinar las etapas y controles para el diseño y 
desarrollo, la organización considera el nivel del control del 
proceso de diseño y desarrollo esperado por los clientes y 
otras partes  interesadas pertinentes? 
  1           
204 8.3.2 
¿Al determinar las etapas y controles para el diseño y 
desarrollo, la organización considera la información 
documentada necesaria para demostrar que se han 
cumplido los requisitos del diseño y desarrollo? 
  1           
205 8.3.3 
Entradas para el diseño y desarrollo  0 9 0 0 0 0 15% 
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206 8.3.3 
¿La organización determina los requisitos esenciales para 
los tipos específicos de productos y servicios a diseñar y 
desarrollar? 
 1      
207 8.3.3 
¿La organización considera los requisitos funcionales y de 
desempeño? 
 1      
208 8.3.3 
¿La organización considera la información proveniente de 
actividades previas de diseño y desarrollo similares? 
 1      
209 8.3.3 
¿La organización considera los requisitos legales y 
reglamentarios? 
 1      
210 8.3.3 
¿La organización considera las normas o códigos de 
prácticas que la organización se ha comprometido a 
implementar? 
 1      
211 8.3.3 
¿La organización considera las consecuencias potenciales 
de fallar debido a la naturaleza de los productos y 
servicios? 
 1      
212 8.3.3 
¿La organización conserva la información documentada 
sobre las entradas del diseño y desarrollo? 
 1      
213 8.3.3 
¿Las entradas son adecuadas para los fines del diseño y 
desarrollo y están completas y sin ambigüedades? 
 1      
214 8.3.3 
¿Las entradas del diseño y desarrollo contradictorias son 
resueltas? 
 1      
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215 8.3.4 Controles de  diseño y desarrollo 0 6 0 0 0 0 15% 
216 8.3.4 
¿La organización aplica los controles al proceso de diseño y 
desarrollo para asegurarse de que se definen los resultados 
a lograr? 
  1           
217 8.3.4 
¿La organización aplica los controles al proceso de diseño y 
desarrollo para asegurarse de que se realicen las revisiones 
para evaluar la capacidad de los resultados de diseño y 
desarrollo para cumplir los requisitos? 
  1           
218 8.3.4 
¿La organización aplica los controles al proceso de diseño y 
desarrollo para asegurarse de que se realicen actividades 
de verificación para asegurarse de que las salidas del 
diseño y desarrollo cumplen  los requisitos de las entradas? 
  1           
219 8.3.4 
¿La organización aplica los controles al proceso de diseño y 
desarrollo para asegurarse de que se realicen actividades 
de validación para asegurarse de que los productos y 
servicios resultantes satisfacen los requisitos para su 
aplicación especificada o uso previsto? 
  1           
220 8.3.4 
¿La organización aplica los controles al proceso de diseño y 
desarrollo para asegurarse de que se tome cualquier acción 
necesaria sobre los problemas determinados durante las 
revisiones, o las actividades de verificación y validación? 
  1           
120 
Tabla 44. (Continuación) 
221 8.3.4 
¿La organización aplica los controles al proceso de 
diseño y desarrollo para asegurarse de que se conserve 
la información documentada de estas actividades? 
 1      
222 8.3.5 
Salidas del diseño y desarrollo 0 5 0 0 0 0 15% 
223 8.3.5 
¿La organización se asegura de que las salidas del 
diseño y desarrollo cumplen los requisitos de las 
entradas? 
 1      
224 8.3.5 
¿La organización se asegura de que las salidas del 
diseño y desarrollo son adecuadas para los procesos 
posteriores para la provisión de productos y servicios? 
 1      
225 8.3.5 
¿La organización se asegura de que las salidas del 
diseño y desarrollo incluyen o hacen referencia a los 
requisitos de seguimiento y medición, cuando sea 
apropiado, y a los criterios de aceptación? 
 1      
226 8.3.5 
¿La organización se asegura de que las salidas del 
diseño y desarrollo especifican las características de los 
productos y servicios que son esenciales para su 
propósito previsto y su provisión segura y correcta? 
 1      
227 8.3.5 
¿La organización conserva la información documentada 
sobre las salidas del diseño y desarrollo? 
 1      
121 
Tabla 44. (Continuación) 
228 8.3.6 
Cambios del diseño  y desarrollo  0 0 0 0 0 0 0% 
229 8.3.6 
¿La organización identifica, revisa y controla los 
cambios hechos durante el diseño y desarrollo de los 
productos y servicios, o posteriormente  en la medida 
necesaria para asegurarse de que no haya un impacto 
adverso en la conformidad con los requisitos? 
 1      
230 8.3.6 
¿La organización conserva la información 
documentada sobre los cambios del diseño y 
desarrollo? 
 1      
231 8.3.6 
¿La organización conserva la información 
documentada sobre los resultados de las revisiones? 
 1      
232 8.3.6 
¿La organización conserva la información 
documentada sobre la autorización de los cambios? 
 1      
233 8.3.6 
¿La organización conserva la información 
documentada sobre las acciones tomadas  para 
prevenir los impactos adversos? 
 1      
234 8.4 
CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y 
SERVICIOS SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE 
(Sólo título) 
0 12 0 0 0 0 10% 
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235 8.4.1 
Generalidades  0 0 0 0 0 0 0% 
236 8.4.1 
¿La organización se asegura de que los procesos, 
productos y servicios suministrados externamente son 
conformes a los requisitos? 
  1           
237 8.4.1 
¿La organización determina los controles a aplicar a los 
procesos, productos y servicios suministrados 
externamente, cuando los productos y servicios de 
proveedores externos están destinados a incorporarse 
dentro de los propios productos y servicios de la 
organización? 
  1           
238 8.4.1 
¿La organización determina los controles a aplicar a los 
procesos, productos y servicios suministrados 
externamente, cuando los productos y servicios son 
proporcionados directamente a los clientes por 
proveedores externos en nombre de la organización? 
  1           
239 8.4.1 
¿La organización determina los controles a aplicar a los 
procesos, productos y servicios suministrados 
externamente, cuando un proceso, o una parte de un 
proceso, proporcionado por un proveedor externo como 
resultado de una decisión de la organización? 
  1           
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240 8.4.1 
¿La organización determina y aplica criterios para la 
evaluación, la selección, el seguimiento del 
desempeño y la reevaluación de los proveedores 
externos, basándose en su capacidad para 
proporcionar procesos o productos y servicios de 
acuerdo con los requisitos? 
  1           
241 8.4.1 
¿La organización conserva la información 
documentada de estas actividades y de cualquier 
acción necesaria que surja de las evaluaciones? 
  1           
242 8.4.2 Tipo y alcance de control  0 5 0 0 0 0 15% 
243 8.4.2 
¿La organización se asegura de que los procesos, 
productos y servicios suministrados externamente no 
afectan de manera adversa a la capacidad de la 
organización de entregar productos y servicios 
conformes de manera coherente a sus clientes? 
  1           
244 8.4.2 
¿La organización se asegura de que los procesos 
suministrados externamente permanecen  dentro del 
control de su Sistema de Gestión de la Calidad? 
  1           
245 8.4.2 
¿La organización define los controles que pretende 
aplicar a un proveedor externo y los que pretenden 
aplicar a las salidas resultantes? 
  1           
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246 8.4.2 
¿La organización tiene en consideración el impacto 
potencial de los procesos, productos y servicios 
suministrados externamente en la capacidad de la 
organización de cumplir regularmente los requisitos del 
cliente y los legales y reglamentarios aplicables y la 
eficacia de los controles aplicados por el proveedor 
externo? 
  1           
247 8.4.2 
¿La organización determina la verificación, u otras 
Actividades necesarias para asegurarse de que los 
procesos, productos y servicios suministrados 
externamente cumplan con los requisitos? 
  1           
248 8.4.3 Información para los proveedores externos  0 7 0 0 0 0 15% 
249 8.4.3 
¿La organización se asegura de la adecuación de los 
requisitos antes de su comunicación al proveedor externo? 
  1           
250 8.4.3 
¿La organización comunica a los proveedores externos 
sus requisitos para los procesos, productos y servicios a 
proporcionar? 
  1           
251 8.4.3 
¿La organización comunica a los proveedores externos 
sus requisitos para la aprobación de productos, servicios, 
métodos, procesos, equipos y la liberación de productos y 
servicios? 
  1           
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252 8.4.3 
¿La organización comunica a los proveedores externos sus 
requisitos para la competencia, incluyendo cualquier 
calificación requerida de las personas? 
  1           
253 8.4.3 
¿La organización comunica a los proveedores externos sus 
requisitos para las interacciones del  proveedor externo con 
la organización? 
  1           
254 8.4.3 
¿La organización comunica a los proveedores externos sus 
requisitos para el control y el seguimiento del desempeño del 
proveedor externo a aplicar por parte de la organización? 
  1           
255 8.4.3 
¿La organización comunica a los proveedores externos sus 
requisitos para las actividades de verificación o validación 
que la organización, o su cliente, pretende llevar a cabo en 
las instalaciones del proveedor externo? 
  1           
256 8.5 PRODUCCIÓN Y PROVISIÓN DEL SERVICIO (Sólo título) 0 19 0 0 0 0 13% 
257 8.5.1 Control de la producción y de la provisión del servicio  0 9 0 0 0 0 15% 
258 8.5.1 
¿La organización implementa la producción y provisión del 
servicio bajo condiciones controladas? 
  1           
259 8.5.1 
¿Las condiciones controladas incluyen la disponibilidad de 
información documentada que defina las características de 
los productos a producir, los servicios a prestar, o las 
actividades a desempeñar y los resultados a alcanzar? 
  1           
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260 8.5.1 
¿Las condiciones controladas incluyen la 
disponibilidad de información documentada que 
defina la disponibilidad y el  uso de los recursos de 
seguimiento y medición adecuados? 
  1           
261 8.5.1 
¿Las condiciones controladas incluyen la 
disponibilidad de información documentada que 
defina la implementación de actividades de 
seguimiento y medición en las etapas apropiadas 
para verificar que se cumplen los criterios para el 
control de los procesos o sus salidas, y los criterios 
de aceptación para los productos y servicios? 
  1           
262 8.5.1 
¿Las condiciones controladas incluyen la 
disponibilidad de información documentada que 
defina el uso de la infraestructura y el entorno 
adecuado para la operación de los procesos? 
  1           
263 8.5.1 
¿Las condiciones controladas incluyen la 
disponibilidad de información documentada que 
defina la designación de personas competentes, 
incluyendo cualquier calificación requerida? 
  1           
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264 8.5.1 
¿Las condiciones controladas incluyen la 
disponibilidad de información documentada que 
defina la validación y revalidación periódica de la 
capacidad para alcanzar los resultados planificados 
de los procesos de producción y de prestación del 
servicio, cuando las salidas resultantes no puedan 
verificarse mediante actividades de seguimiento o 
medición posteriores? 
  1           
265 8.5.1 
¿Las condiciones controladas incluyen la 
disponibilidad de información documentada que 
defina la implementación de acciones para prevenir 
los errores humanos? 
  1           
266 8.5.1 
¿Las condiciones controladas incluyen la 
disponibilidad de información documentada que 
defina la implementación de actividades de 
liberación, entrega y posteriores a la entrega? 
  1           
267 8.5.2 Identificación y trazabilidad 0 4 0 0 0 0 15% 
268 8.5.2 
¿La organización utiliza los medios apropiados 
para identificar las salidas, cuando sea necesario, 
para seguir la conformidad de los productos y 
servicio? 
  1           
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269 8.5.2 
¿La organización identifica el estado de las salidas con  
respecto a los requisitos de seguimiento y medición a través 
de la producción y prestación del servicio? 
  1           
270 8.5.2 
¿La organización controla la identificación única de las salidas 
cuando la trazabilidad sea un requisito? 
  1           
271 8.5.2 
¿La organización conserva la información documentada  
necesaria para permitir la trazabilidad? 
  1           
272 8.5.3 
Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores 
externos 
0 3 0 0 0 0 15% 
273 8.5.3 
¿La organización cuida la propiedad perteneciente a los 
clientes o a proveedores externos mientras esté bajo el control 
de la organización o esté siendo utilizada por la misma? 
  1           
274 8.5.3 
¿La organización identifica, verifica, protege y salvaguarda la 
propiedad de los clientes o de los proveedores externos 
suministrada para su utilización o incorporación dentro de los 
productos y servicios? 
  1           
275 8.5.3 
Cuando la propiedad de un cliente o de un proveedor externo 
se pierda, deteriore o de algún otro modo se considere 
inadecuada para su uso, ¿La organización informa de esto al 
cliente o proveedor externo y conservar la información 
documentada sobre lo ocurrido? 
  1           
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276 8.5.4 Preservación 0 1 0 0 0 0 15% 
277 8.5.4 
¿La organización preserva las salidas durante la 
producción y prestación del servicio, en la medida 
necesaria para asegurarse la conformidad con los 
requisitos? 
  1           
278 8.5.5 
Actividades posteriores a la entrega 0 0 0 0 0 0 0% 
279 8.5.5 
¿La organización cumple los requisitos para las 
actividades posteriores a la entrega asociadas con los 
productos y servicios? 
  1           
280 8.5.5 
Al determinar el alcance de las actividades posteriores 
a la entrega que se requieren, ¿la organización 
considera los requisitos legales y reglamentarios? 
  1           
281 8.5.5 
Al determinar el alcance de las actividades posteriores 
a la entrega que se requieren, ¿la organización 
considera las consecuencias potenciales no deseadas 
asociadas a sus productos y servicios? 
  1           
282 8.5.5 
Al determinar el alcance de las actividades posteriores 
a la entrega que se requieren, ¿la organización 
considera la naturaleza, el uso y la vida útil prevista de 
sus  productos y servicios? 
  1           
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283 8.5.5 
Al determinar el alcance de las actividades posteriores 
a la entrega que se requieren, ¿la organización 
considera los requisitos del cliente? 
 1      
284 8.5.5 
Al determinar el alcance de las actividades posteriores 
a la entrega que se requieren, ¿la organización 
considera la retroalimentación del cliente? 
 1      
285 8.5.6 
Control de los cambios  0 2 0 0 0 0 15% 
286 8.5.6 
¿La organización revisa y controla los cambios para la 
producción o la prestación del servicio, en la extensión 
necesaria para asegurarse de la continuidad en la 
conformidad con los requisitos? 
 1      
287 8.5.6 
¿La organización conserva la información documentada 
que describa los resultados de la revisión de los 
cambios, las personas que autorizan el cambio y de 
cualquier acción necesaria que surja de la revisión? 
 1      
288 8.6 LIBERACIÓN DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS  0 0 0 0 0 0 0% 
289 8.6 
¿La organización implementa las disposiciones 
planificadas, en las etapas adecuadas, para verificar 
que se cumplen los requisitos de los productos y 
servicios? 
 1      
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290 8.6 
¿La liberación de los productos y servicios no debe 
llevarse a cabo hasta que se hayan completado 
satisfactoriamente las disposiciones planificadas, a 
menos que sea aprobado de otra manera por una 
autoridad pertinente y, cuando sea aplicable, por el 
cliente? 
 1      
291 8.6 
¿La organización conserva la información documentada 
sobre la liberación de los productos y servicios? 
 1      
292 8.6 
¿La información documentada incluye evidencia de la 
conformidad con los criterios de aceptación? 
 1      
293 8.6 
¿La información documentada incluye trazabilidad a las 
personas que autorizan la liberación? 
 1      
294 8.7 CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES  0 0 0 0 0 0 0% 
295 8.7.1 
¿La organización se asegura de que las salidas que no 
sean conformes  con sus requisitos se identifican  y se 
controlan para prevenir su uso o entrega no 
intencionada? 
 1      
296 8.7.1 
¿La organización toma las acciones adecuadas 
basándose en la naturaleza de la no conformidad y en 
su efecto sobre la conformidad de los productos y 
servicios? 
 1      
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297 8.7.1 
¿La organización toma las acciones adecuadas a los 
productos y servicios no conformes detectados 
después de la entrega de los productos, durante o 
después de la provisión de servicios? 
 1      
298 8.7.1 
¿La organización trata las salidas no conformes 
mediante una corrección? 
 1      
299 8.7.1 
¿La organización trata las salidas no conformes 
mediante la separación, contención, devolución o 
suspensión de provisión de productos y servicios? 
 1      
300 8.7.1 
¿La organización trata las salidas no conformes 
informando al cliente? 
 1      
301 8.7.1 
¿La organización trata las salidas no conformes 
mediante una obtención de autorización para su 
aceptación bajo concesión? 
 1      
302 8.7.1 
¿La organización verifica la conformidad con los 
requisitos cuando se corrigen las salidas no 
conformes? 
 1      
303 8.7.2 
¿La organización conserva la información 
documentada que describa la no conformidad? 
 1      
304 8.7.2 
¿La organización conserva la información 
documentada que describa las acciones tomadas? 
 1      
133 
Tabla 44. (Continuación) 
305 8.7.2 
¿La organización conserva información documentada 
que describa todas las concesiones obtenidas? 
 1      
306 8.7.2 
¿La organización conserva la información 
documentada que identifique la autoridad que decide 
la acción con respecto a la no conformidad? 
 1      
307 9. EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO (Sólo título) 0 35 0 0 0 0 15% 
308 9.1 
SEGUIMIENTO, MEDICIÓN, ANÁLISIS Y 
EVALUACIÓN (Sólo título) 
0 16 0 0 0 0 15% 
309 9.1.1 Generalidades  0 6 0 0 0 0 15% 
310 9.1.1 
¿La organización determina qué necesita seguimiento 
y medición? 
 1      
311 9.1.1 
¿La organización determina los métodos de 
seguimiento, medición, análisis y evaluación 
necesarios para asegurar resultados válidos? 
 1      
312 9.1.1 
¿La organización determina cuándo se deben llevar a 
cabo el seguimiento y medición? 
 1      
313 9.1.1 
¿La organización determina cuándo se deben analizar 
y evaluar los resultados del seguimiento y la 
medición? 
 1      
314 9.1.1 
¿La organización evalúa el desempeño y la eficacia 
del Sistema de Gestión de la Calidad? 
 1      
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315 9.1.1 
¿La organización conserva la información documentada 
apropiada como evidencia de los resultados? 
 1      
316 9.1.2 Satisfacción del cliente   0 2 0 0 0 0 15% 
317 9.1.2 
¿La organización realiza el seguimiento de las 
percepciones de los clientes del grado  en que se 
cumplen sus necesidades y expectativas? 
 1      
318 9.1.2 
¿La organización determina los métodos para obtener, 
realizar el seguimiento y revisar esta información? 
 1      
319 9.1.3 Análisis y evaluación  0 8 0 0 0 0 15% 
320 9.1.3 
¿La organización analiza y evalúa los datos y la 
información apropiados que surgen por el seguimiento y 
la medición? 
 1      
321 9.1.3 
¿Los resultados del análisis se utilizan para evaluar la 
conformidad de los productos y servicios? 
 1      
322 9.1.3 
¿Los resultados del análisis se utilizan para evaluar la 
conformidad de los productos y servicios? 
 1      
323 9.1.3 
¿Los resultados del análisis se utilizan para evaluar el 
desempeño y la eficacia del Sistema de Gestión de la 
Calidad? 
  1           
324 9.1.3 
¿Los resultados del análisis se utilizan para evaluar si lo 
planificado se ha implementado de forma eficaz? 
  1           
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325 9.1.3 
¿Los resultados del análisis se utilizan para evaluar 
la eficacia de las acciones tomadas para abordar los 
riesgos y oportunidades? 
  1           
326 9.1.3 
¿Los resultados del análisis se utilizan para evaluar 
el desempeño de los proveedores externos? 
  1           
327 9.1.3 
¿Los resultados del análisis se utilizan para evaluar 
la necesidad de mejoras en el Sistema de Gestión 
de la Calidad? 
  1           
328 9.2 
AUDITORÍA INTERNA 0 8 0 0 0 0 15% 
329 9.2.1 
¿La organización lleva a cabo auditorías internas a 
intervalos planificados para proporcionar información 
acerca de si el Sistema de Gestión de la Calidad es 
conforme con los requisitos  propios de la 
organización para su Sistema de Gestión de la 
Calidad y los requisitos de esta Norma 
Internacional? 
  1           
330 9.2.1 
¿La organización lleva a cabo auditorías internas a 
intervalos planificados para proporcionar información 
acerca de si el Sistema de Gestión de la Calidad se 
implementa y se mantiene eficazmente? 
  1           
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331 9.2.2 
¿La organización planifica, establece, implementa y 
mantiene uno o varios programas de auditorías que 
incluyan la frecuencia, los métodos, las responsabilidades, 
los requisitos de planificación y elaboración de informes, 
que deben tener en consideración la importancia de los 
procesos involucrados, los cambios que afecten a la 
organización y los resultados de las auditorías previas? 
  1           
332 9.2.2 
¿La organización define los criterios de auditoría y el 
alcance para cada auditoría? 
  1           
333 9.2.2 
¿La organización selecciona los auditores y lleva a cabo 
auditorías para asegurarse de la objetividad y la 
imparcialidad del proceso de auditoría? 
  1           
334 9.2.2 
¿La organización se asegura  de que los resultados de las 
auditorías se informen a la dirección pertinente? 
  1           
335 9.2.2 
¿La organización realiza las correcciones y toma las 
acciones correctivas adecuadas sin demora injustificada? 
  1           
335 9.2.2 
¿La organización realiza las correcciones y toma las 
acciones correctivas adecuadas sin demora injustificada? 
 1      
336 9.2.2 
¿La organización conserva la información documentada 
como evidencia de la implementación del programa de 
auditoría y de los resultados de las auditorías? 
 1      
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337 9.3 REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN (Sólo título) 0 11 0 0 0 0 15% 
338 9.3.1 Generalidades  0 1 0 0 0 0 15% 
339 9.3.1 
¿La alta dirección revisa el Sistema de Gestión de la 
Calidad de la organización a intervalos planificados, 
para asegurarse de su conveniencia, adecuación, 
eficacia y alineación continuas con la dirección 
estratégica de la organización? 
 1      
340 9.3.2 Entradas de la revisión por la dirección 0 6 0 0 0 0 15% 
341 9.3.2 
¿La revisión por la dirección se planifica y se lleva a 
cabo  incluyendo el estado de las acciones de las 
revisiones por la dirección previas? 
 1      
342 9.3.2 
¿La revisión por la dirección se planifica y se lleva a 
cabo incluyendo los cambios en las cuestiones 
externas e internas que sean pertinentes al Sistema de 
Gestión de la Calidad? 
 1      
343 9.3.2 
¿La revisión por la dirección se planifica  incluyendo la 
información sobre el desempeño y la eficacia del 
Sistema de Gestión de la Calidad, incluidas las 
tendencias relativas a la satisfacción del cliente y las 
partes interesadas pertinentes, el grado en qué se han 
logrado los objetivos de la calidad, el desempeño de  
 1      
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343 9.3.2 
los procesos y conformidad de los productos y servicios, las 
no conformidades y acciones correctivas, los resultados de 
seguimiento y medición, los resultados de auditoría y el 
desempeño de los proveedores externos? 
 1      
344 9.3.2 
¿La revisión por la dirección se planifica y se lleva a cabo 
incluyendo la adecuación de los recursos? 
 1      
345 9.3.2 
¿La revisión por la dirección se planifica y se lleva  a cabo  
incluyendo la eficacia de las acciones tomadas para abordar 
los riesgos y las oportunidades? 
 1      
346 9.3.2 
¿La revisión por la dirección se planifica y se lleva a cabo 
incluyendo las oportunidades de mejora? 
 1      
347 9.3.3 Salidas de la revisión por la dirección 0 4 0 0 0 0 15% 
348 9.3.3 
¿Las salidas de la revisión por la dirección incluyen las 
decisiones y acciones relacionadas con las oportunidades 
de mejora? 
 1      
349 9.3.3 
¿Las salidas de la revisión por la dirección incluyen las 
decisiones y acciones relacionadas con cualquier necesidad 
de cambio en el Sistema de Gestión de la Calidad? 
 1      
350 9.3.3 
¿Las salidas de la revisión por la dirección incluyen las 
decisiones y acciones relacionadas con las necesidades de 
recursos? 
 1      
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351 9.3.3 
¿La organización conserva la información documentada 
como evidencia de los resultados de las revisiones por la 
dirección? 
 1      
352 10. MEJORA (Sólo título) 0 0 0 0 0 0 15% 
353 10.1 Generalidades  0 3 0 0 0 0 15% 
354 10.1 
¿La organización determina y selecciona las oportunidades 
de mejora e implementa cualquier acción necesaria para 
cumplir los requisitos del cliente y aumentar la  satisfacción 
del cliente incluyendo mejorar los productos y servicios para 
cumplir los requisitos, así como considerar las necesidades 
y expectativas futuras? 
 1      
355 10.1 
¿La organización determina y selecciona las oportunidades 
de mejora e implementa cualquier acción necesaria para 
cumplir los requisitos del cliente y aumentar la satisfacción 
del cliente incluyendo corregir, prevenir o reducir los efectos  
no deseados? 
  1           
356 10.1 
¿La organización determina y selecciona las oportunidades 
de mejora e implementa cualquier acción necesaria para 
cumplir los requisitos del cliente y aumentar la  satisfacción 
del cliente incluyendo mejorar el desempeño y  la eficacia 
del Sistema de Gestión  de la Calidad? 
  1           
140 
Tabla 44. (Continuación) 
357 10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCIÓN CORRECTIVA 0 10 0 0 0 0 15% 
358 10.2.1 
Cuando ocurre una no conformidad, incluida cualquiera 
originada por quejas, ¿La organización reacciona ante la no 
conformidad y toma acciones para controlarla y corregirla y 
hacer frente a las consecuencias? 
  1           
359 10.2.1 
Cuando ocurre una no conformidad, incluida cualquiera 
originada por quejas, ¿La organización reacciona evaluando la 
necesidad de tomar acciones para eliminar las causas de la no 
conformidad, con el fin de que no vuelva a ocurrir ni  ocurra  en 
otra parte, mediante la revisión y el análisis de la no 
conformidad, la determinación de las causas de la no 
conformidad y la determinación de si existe no conformidades 
similares, o que potencialmente puedan ocurrir? 
  1           
360   
Cuando ocurre una no conformidad, incluida cualquiera 
originada por quejas, ¿La organización reacciona evaluando la 
necesidad de tomar acciones para eliminar las causas de la no 
conformidad, con el fin de que no vuelva a ocurrir ni ocurra en 
otra parte, mediante la revisión y el análisis de la no 
conformidad, la determinación de las causas de la no 
conformidad y la determinación de si existen no conformidades 
similares, o que potencialmente puedan ocurrir? 
  1           
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361 10.2.1 
Cuando ocurre una no conformidad, incluida 
cualquiera originada por quejas, ¿La organización 
implementa cualquier acción necesaria? 
  1           
362 10.2.1 
Cuando ocurre una no conformidad, incluida 
cualquiera originada por quejas, ¿La organización 
revisa la eficacia de cualquier acción correctiva 
tomada? 
  1           
363 10.2.1 
Cuando ocurre una no conformidad, incluida 
cualquiera originada por quejas, ¿La organización si 
fuera necesario, actualiza los riesgos y 
oportunidades determinados durante la planificación? 
  1           
364 10.2.1 
Cuando ocurre una no conformidad, incluida 
cualquiera originada por quejas, ¿La organización si 
fuera necesario, hace  los cambios al Sistema de  
Gestión de la  Calidad? 
  1           
365 10.2.1 
¿Las acciones correctivas son apropiadas a  los 
efectos de las no conformidades encontradas? 
  1           
366 10.2.2 
¿La organización conserva la información 
documentada como evidencia de la naturaleza de las 
no conformidades y cualquier acción tomada 
posteriormente? 
  1           
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367 10.2.2 
¿La organización conserva la información 
documentada como evidencia de los resultados de 
cualquier acción correctiva? 
  1           
368 10.3 MEJORA CONTINUA  0 2 0 0 0 0 15% 
369 10,3 
¿La organización mejora continuamente la 
conveniencia, adecuación, eficacia del Sistema de 
Gestión de la Calidad? 
  1           
370 10.3 
¿La  organización considera los resultados del 
análisis y la evaluación, y las salidas de la revisión 
por la dirección, para determinar si hay necesidades 
u oportunidades que deben considerarse como  parte 
de la mejora continua? 
  1           
371 
 
PROMEDIO TÍTULOS              14% 
372 
 
PROMEDIO SUBTÍTULOS             13% 
Fuente: Elaboración propia basada en la NTC ISO 9001 versión 2015. 
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Figura 12. Porcentaje de avance de la Boutique Liz Styles en el SGC  
 
Fuente: Elaboración propia basada en la NTC ISO 9001 versión 2015. 
1.1.9 Análisis del estado del SGC de la Boutique Liz Styles según la Norma 
ISO 9001: 2015. En este mundo sujeto al cambio y donde los consumidores son 
cada vez más exigentes es importante utilizar herramientas de planeación 
estratégica como el SGC que faciliten a la Boutique Liz Styles generar una ventaja 
competitiva y satisfacer a los clientes. 
 
Cabe recordar que un Sistema de Gestión de Calidad es un modelo estratégico 
con actividades programadas, en aras de dirigir y controlar a una empresa o 
negocio. Este instrumento de planeación estratégica está orientado a la mejora 
continua para lograr resultados, alcanzar los objetivos y satisfacer los 
requerimientos del cliente. 
 
Es importante tener presente que La Boutique Liz Styles abrió sus puertas al 
público el día 01 de junio del año 2016 y desde sus inicios tiene claro que diseñar 
e implementar un SGC además de facilitar la operación del negocio, garantiza el 
mejoramiento continuo,  posibilita la fidelización y atrae de nuevos clientes. 
 
En la realización del análisis DOFA y las cinco fuerzas de Porter la Boutique Liz 
Styles siembra las bases para diseñar un direccionamiento estratégico y un 
Sistema de Gestión de Calidad basado en los gustos, preferencias y expectativas 
del mercado donde se encuentra compitiendo. 
 
El siguiente paso para la Boutique Liz Styles es trazar una formulación estratégica  
que apunte a cumplir las proyecciones pactadas por la Dirección teniendo como 
premisa clave la satisfacción de los clientes. 
 
Por tal razón, los principios corporativos deben guiar, inspirar la vida de la 
Boutique Liz Styles, además definen lo es importante para la empresa y son el 
soporte para una cultura organizacional clara. 
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La misión debe ser explícita y clara en cuáles son los propósitos de la empresa Liz 
Styles, además expresa la razón de ser de la misma y es la definición del negocio 
en todas sus dimensiones, involucra al cliente como parte fundamental del deber 
ser de la compañía. 
 
La visión es una declaración amplia y suficiente donde la Boutique Liz Styles 
define la proyección dentro de 3 ó 5 años. La visión debe de ser comprometedora 
y motivante, de manera que estimule y promueva la pertenencia de los miembros 
de la Boutique. 
 
Las estrategias de la Boutique Liz Styles deben realizarse para mantener y 
soportar el logro de los objetivos que la empresa tiene como fin lograr, en aras de 
generar los resultados esperados y definir planes de acción que posibiliten el 
mejoramiento continúo. 
 
En conclusión, el marco estratégico de la Boutique Liz Styles debe estar 
totalmente alineado con el SGC, con el fin de garantizar que los objetivos 
propuestos sean logrados con los resultados esperados. 
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2. DIRECCIONAMIENTO ESTRATÉGICO 
 
La Boutique Liz Styles para crecer, permanecer en el mercado y generar utilidades 
debe tener claro hacia dónde va, cuáles son sus proyecciones a mediano y largo 
plazo y como lograr alcanzar los resultados esperados. 
 
A continuación se define el direccionamiento estratégico para la Boutique Liz 
Styles de acuerdo a las proyecciones de la empresa y los requerimientos de los 
clientes. 
 
2.1 ESTRATEGIAS 
 
De acuerdo a los resultados arrojados en el diagnóstico desarrollado en el primer 
capítulo de esta tesis las estrategias definidas son las siguientes: 
 
Tabla 45. Estrategias Boutique Liz Styles 
ESTRATEGIAS BOUTIQUE LIZ STYLES 
ESTRATEGÍA FO ESTRATEGIAS FA 
Diseños personalizados y únicos 
que permitan generar lealtad en el 
cliente. 
Diseñar un programa de asesoría de 
imagen para conocer y satisfacer las 
necesidades de los clientes. 
ESTRATEGIAS DO ESTRATEGIAS DA  
Elaborar un plan de medios para 
garantizar la publicidad de la 
Empresa Liz Styles. 
Abrir una tienda On Line de los 
productos ofrecidos. 
Presentar productos en ferias de la 
moda. 
Realizar convenios con empresarios que 
ofrezcan una marca propia con diseños 
innovadores y de excelente calidad. 
Fuente: Elaboración propia basada en el libro Gerencia Estratégica. 
 
Cabe resaltar que el direccionamiento estratégico de la Boutique Liz Styles fue 
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definido y alineado de acuerdo a las estrategias descritas en la tabla anterior. 
 
2.2 OBJETIVOS GLOBALES 
 
En el desarrollo de su misión la Boutique Liz Styles tendrá como objetivos globales 
para los próximos tres años los siguientes: 
 
2.2.1 Objetivos de crecimiento. Liz Styles debe crecer en los próximos 4 años. 
Por tal razón diseña los siguientes objetivos con los cuales debe comprometerse 
toda la empresa: 
 
 Consolidación del mercado actual: Por medio de la diferenciación de los 
productos ofrecidos con relación a la competencia y una excelente calidad en 
dichas prendas de vestir. 
 
 Orientación hacia el cliente: Liz Styles tiene como principio esencial el 
servicio. Por ello, el objetivo fundamental es la satisfacción plena de las 
necesidades y expectativas de los clientes internos y externos. Por esta razón, la 
parte comercial de la Boutique Liz Styles debe desarrollar mecanismos que 
permitan tener un conocimiento amplio de los clientes para determinar de esta 
manera sus intereses en cuanto a moda y diseños. 
 
 Control de la calidad: Liz Styles debe diseñar, implementar y hacer 
seguimiento estricto y riguroso al sistema de gestión de calidad de la Boutique Liz 
Styles, con el fin de lograr mejoramiento continuo con base en auditorías 
periódicas del sistema y en los indicadores de gestión creados para el negocio. 
 
2.3 MISIÓN 
 
Empresa dedicada a  la comercialización de prendas de vestir para dama que se 
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destaca de sus competidores por la venta de productos innovadores, dirigidos a 
aquellos que se quieren expresar a través de la moda, proporcionando rentabilidad 
creciente a sus accionistas y sostenibilidad, manteniendo principios éticos para 
generar relaciones duraderas con nuestros clientes y proveedores, además de 
proporcionar a sus empleados la posibilidad de desarrollar sus competencias 
profesionales. 
 
2.4 VISIÓN 
 
Posicionarnos en el mercado como una empresa exitosa, líder en la 
comercialización de ropa, atendiendo las necesidades de moda en cuanto a 
prendas de vestir de la sociedad femenina del eje cafetero, con reconocimiento a 
nivel nacional gracias a la asesoría de imagen,  la calidad de nuestros productos, 
excelente servicio a nuestros clientes, diseños personalizados y socialmente 
responsable. 
 
2.5 POLÍTICA CORPORATIVA 
 
La Boutique Liz Styles tiene como pilar fundamental la satisfacción de los clientes 
y para ello requiere certificarse en la NTC ISO 9001 – 2015, en aras de fomentar el 
mejoramiento continuo por medio de planes de acción que faciliten la toma de 
decisiones que beneficien tanto a los clientes internos como externos. 
 
2.6 PRINCIPIOS CORPORATIVOS 
 
Los principios corporativos son un conjunto de normas, creencias y valores que 
regulan una empresa. Estos valores definen pilares fundamentales y deben de ser 
socializados con todos los miembros del negocio.  Son un soporte para la 
fundamentación de la cultura organizacional de la organización. 
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En Liz Styles los productos ofrecen a cada uno de los clientes una prenda de vestir 
acorde con su personalidad y deseos de lucir  diseños elegantes adecuados a las 
tendencias de moda. Tomando como principios fundamentales: 
 
 Asesoría de imagen: Acompañar a las clientas en la elección de una prenda 
de vestir que se adecue a sus necesidades y expectativas. 
 
 Calidad: Establecemos como principio rector un proceso de mejoramiento 
continuo, con el fin de ofrecer mayor confianza y seguridad a las clientas. 
 
 Servicio: Brindamos un excelente servicio al cliente, apoyándose en el 
cumplimento de los compromisos. 
 
 Honestidad: Somos coherentes entre lo que pensamos, hacemos, decimos y 
sentimos, teniendo en cuenta el cumplimiento de las nomas legales. 
 
 Responsabilidad: Estamos convencidos de lo importante que son los clientes 
en la empresa y les brindamos el mejor servicio ofreciéndole asesoramiento de 
acuerdo a sus necesidades. 
 
 Compromiso: Estamos conscientes de la importancia de trabajar con 
responsabilidad, optimizando los recursos y pensando en el bienestar integral de 
la sociedad. 
 
 Sentido de pertenencia: Quienes trabajamos  en la Boutique Liz Styles, 
sentimos la empresa como propia, trabajamos con amor, interés y dedicación con 
el fin de ofrecerle los mejores servicios a los clientes. 
 
 Trabajo en equipo: La responsabilidad y la unión que todos tenemos como 
equipo es el pilar fundamental para el resultado del trabajo, el cual se ve reflejado 
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en la satisfacción de los clientes. 
 
Es importante tener en cuenta que toda empresa debe diseñar principios y valores 
claros y precisos conocidos por todos, en aras de generar sentido de pertenencia 
y compromiso entre cada uno de los colaboradores de la organización. 
 
2.7 MAPA ESTRATÉGICO 
 
El mapa estratégico le facilita a una compañía tener claridad sobre los indicadores 
puntuales que deben de ser medidos para lograr la estrategia de la organización. 
 
Es importante que la Boutique Liz Styles tenga sus estrategias claras, objetivos 
contundentes, los cuales deben de ser medidos por medio de indicadores claves y 
que a su vez se identifiquen con claridad los procesos críticos que deben ser 
medidos para evaluar el desempeño del negocio. Cuando todos estos conceptos 
son alineados de forma correcta y coherente cada uno de estos conceptos el 
mapa estratégico será la guía para medir el avance de la Boutique de acuerdo a 
las estrategias planteadas. 
 
En la siguiente figura se presenta el mapa estratégico de la Boutique Liz Styles: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura 13. Mapa estratégico de la Empresa Liz Styles 
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2.8 POLÍTICA DE CALIDAD 
 
En la Boutique Liz Styles se ofrecen prendas de vestir de alta calidad, mediante 
una excelente prestación del servicio con el fin de lograr la satisfacción de los 
clientes. Empleando personal competente, desarrollando una muy buena relación 
con los proveedores, dando cumplimiento a los requisitos legales y a los objetivos 
de la empresa, logrando así el mejoramiento continuo, la participación y 
compromiso de los clientes internos y externos que hacen parte de los procesos 
de la Boutique. 
 
2.9 OBJETIVOS DE CALIDAD  
 
 Satisfacción de los clientes. 
 
 Seguimiento y evaluación a las estrategias en aras generar planes de acción 
que permitan el mejoramiento continuo. 
 
 Fidelización de los clientes y apertura de nuevos mercados.  
 
2.10 MAPA DE PROCESOS 
 
Para la Boutique Liz Styles es necesario tener claro los procesos que se llevan a 
cabo en aras de los lograr la satisfacción de los clientes. 
 
A continuación se presenta el mapa de procesos: 
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Figura 14. Mapa de procesos de la Boutique Liz Styles 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente. Elaboración propia 
 
La empresa Liz Styles ha establecido, documentado y desea implementar el 
Sistema de Gestión de la Calidad para mejorar continuamente su eficacia, 
eficiencia y efectividad, de acuerdo con los requisitos de la norma ISO 9001:2015; 
este sistema incluye de manera integral todos los procesos que permiten cumplir 
su función y son los siguientes: 
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 Procesos estratégicos 
 
Permiten a la empresa establecer los planes de acción y de mejoramiento 
necesarios para lograr los objetivos establecidos. En el caso de la Boutique Liz 
Styles son: Gestión de Planeación y Gestión de Calidad. 
 
 Procesos misionales 
 
Establecen la forma como la Empresa Liz Styles desarrolla su objetivo misional, 
buscando siempre la satisfacción de los clientes. El proceso misional de la 
Boutique Liz Styles es el proceso de Comercialización. 
 
 Procesos de apoyo 
 
Facilitan el cumplimiento de los objetivos de la Boutique Liz Styles. El proceso de 
apoyo de la Boutique Liz Styles es Gestión de Recurso Humano. 
 
2.11 TIPO DE PROCESOS  
 
La Boutique Liz Styles requiere diseñar todos los procesos y procedimientos 
acordes a las necesidades y producto ofrecido a los clientes. 
 
2.11.1 Proceso de planeación. A continuación se presenta la caracterización del 
proceso de planeación seguido de los procedimientos de diseño de planes de 
acción e indicadores de gestión y procedimiento de revisión por la dirección. 
 
 
 
 
 
Tabla 46. Caracterización del proceso de planeación 
 
CARACTERIZACIÓN DE PROCESOS 
GESTIÓN DE PLANEACIÓN  
 
 
 
VERSIÓN: 01 
 
 
Fecha de aprobación: 02 de enero de 2017 
GENERALIDADES DEL PROCESO 
OBJETIVO DEL PROCESO: Asegurar el direccionamiento estratégico de la empresa mediante revisión del desempeño de 
los procesos enfocados al cumplimiento de la misión y visión, con el fin de definir, mejorar 
objetivos y estrategias de desarrollo organizacional. 
ALCANCE: Inicia con la revisión individual de cada proceso y termina con la generación de acciones de 
mejora. 
OBJETIVOS DE CALIDAD AL QUE 
APUNTA: 
Satisfacción de los clientes. 
Seguimiento y evaluación de las estrategias en aras generar planes de acción que permitan 
el mejoramiento continuo. 
Fidelización de los clientes  y apertura de nuevos mercados.  
RESPONSABLE: Gerente. 
DOCUMENTOS APLICABLES: Planes de acción, guía para la determinación de acciones correctivas, matriz de riesgos y 
oportunidades. Manual de PQRS. 
REGISTROS APLICABLES: Ver listado maestro de documentos y registros. 
RECURSOS: Tecnológicos, Humanos, infraestructura y económicos. 
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Tabla 46. (Continuación) 
INTERACCIÓN DEL PROCESO 
PROVEEDO
R 
ENTRADA ACTIVIDADES (planear, hacer, 
verificar y actuar). 
RESPONSABLE O 
PARTICIPANTE 
PRODUCTO O SALIDA PROCESO O 
CLIENTE 
DE QUIÉN QUÉ INICIA  QUÉ A QUIÉN 
Lineamiento 
de la 
gerencia. 
Requisitos 
legales. 
Junta de 
socios/ alta 
dirección. 
Entidades de 
control. 
 
Clientes. 
Ventas.  
 
Gestión de 
calidad 
análisis y 
mejora. 
Normatividad 
vigente y 
metodologías 
del servicio. 
Política, Misión, 
Visión objetivos 
de calidad. 
 
Necesidades 
del mercado, 
requisitos del 
cliente.  
 
Necesidades de 
los procesos 
por apertura de 
nuevos puntos 
o puestos de 
servicio. 
PLANEAR: 
Definir plan estratégico de la 
empresa. 
Concretar objetivos estratégicos 
y planes de acción que tendrán 
especial énfasis en acciones de 
mejora. 
Identificar las necesidades del 
cliente.  
Planear la revisión por la 
dirección para cada uno de los 
procesos. Identificar las 
necesidades de contratación de 
talento humano. 
Gerente  
 
 
Responsables de 
procesos. 
Estrategia empresarial y 
tendencia empresarial. 
Definir o renovar de  los 
propósitos misionales 
(misión, visión, política, 
objetivos, metas). 
Estructura organizacional. 
Junta de socios. 
Definir el objeto 
contractual de los 
servicios profesionales y 
condiciones. 
Gerencia. 
Todos los 
Procesos del 
sistema. 
Entidades de 
control. 
 
HACER:  
Atender las necesidades del 
cliente.  
Diseñar el catálogo de prendas 
de vestir disponibles. 
Gerente  
 
 
Responsables de 
procesos. 
Catálogo de prendas de 
vestir disponibles. 
Contrato de servicios 
legalizado. 
Contratación de personal. 
 
 
 
Comercializa
ción. 
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Tabla 46. (Continuación) 
INTERACCIÓN DEL PROCESO 
PROVEEDO
R 
ENTRADA ACTIVIDADES (planear, hacer, 
verificar y actuar). 
RESPONSABLE O 
PARTICIPANTE 
PRODUCTO O SALIDA PROCESO O 
CLIENTE 
DE QUIÉN QUÉ INICIA  QUÉ A QUIÉN 
Lineamiento 
de la 
gerencia. 
Requisitos 
legales. 
Junta de 
socios/ alta 
dirección. 
Entidades de 
control. 
 
Clientes. 
Ventas.  
 
Gestión de 
calidad 
análisis y 
mejora. 
Normatividad 
vigente y 
metodologías 
del servicio. 
Política, Misión, 
Visión objetivos 
de calidad. 
 
Necesidades 
del mercado, 
requisitos del 
cliente.  
 
Necesidades de 
los procesos 
por apertura de 
nuevos puntos 
o puestos de 
servicio. 
PLANEAR: 
Definir plan estratégico de la 
empresa. 
Concretar objetivos estratégicos 
y planes de acción que tendrán 
especial énfasis en acciones de 
mejora. 
Identificar las necesidades del 
cliente.  
Planear la revisión por la 
dirección para cada uno de los 
procesos. Identificar las 
necesidades de contratación de 
talento humano. 
Gerente  
 
 
Responsables de 
procesos. 
Estrategia empresarial y 
tendencia empresarial. 
Definir o renovar de  los 
propósitos misionales 
(misión, visión, política, 
objetivos, metas). 
Estructura 
organizacional. 
Junta de socios. 
Definir el objeto 
contractual de los 
servicios profesionales 
y condiciones. 
Gerencia. 
Todos los 
Procesos del 
sistema. 
Entidades de 
control. 
 
HACER:  
Atender las necesidades del 
cliente.  
Diseñar el catálogo de prendas 
de vestir disponibles. 
Gerente  
 
 
Responsables de 
procesos. 
Catálogo de prendas de 
vestir disponibles. 
Contrato de servicios 
legalizado. 
Contratación de  
 
 
 
Comercializació
n. 
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Tabla 46. (Continuación) 
INTERACCIÓN DEL PROCESO 
PROVEEDO
R 
ENTRADA ACTIVIDADES (planear, hacer, 
verificar y actuar). 
RESPONSABLE O 
PARTICIPANTE 
PRODUCTO O SALIDA PROCESO O 
CLIENTE 
DE QUIÉN QUÉ INICIA  QUÉ A QUIÉN 
 Quejas y 
reclamos e 
informes 
anteriores de 
su estado. 
 
Informe de 
gestión 
anterior. 
 
Informes de 
gestión de 
procesos 
Auditorias, 
autorevisión y 
revisiones de 
cualquier 
índole. 
Venta de la mercancía. 
Informar las condiciones para la 
venta de la mercancía. 
Evaluar necesidades y asignar 
recursos. 
Seguimiento posventa.  
Procurar la satisfacción del cliente 
y medir dicha satisfacción. 
Revisar el estado de las quejas y 
reclamos y generar el informe. 
Legalizar la contratación de talento 
humano. 
Atender visitas de revisión y 
seguimiento de los entes de control 
o del cliente. 
Documentar y ajustar  
procedimientos y documentos 
adscritos al proceso. 
Quejas y reclamos 
e informes 
anteriores de su 
estado. 
 
Informe de gestión 
anterior. 
 
Informes de gestión 
de procesos 
Auditorias, 
autorevisión y 
revisiones de 
cualquier índole. 
personal. 
Adquisición de 
infraestructura y/o 
equipos. 
Informe de quejas y  
reclamos. 
Comunicados  con el 
cliente (telefónicos, por 
escrito). 
Encuesta de 
satisfacción. 
 
Informe de revisión por 
la dirección.  
Presupuesto general. 
Listado maestro de 
formatos, documentos y 
registros. 
 
 
Talento 
Humano. 
 
 
Gerente.  
 
 
 
Auditores 
internos, ente 
certificador de 
calidad, entes 
de control. 
 
Cliente externo 
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Tabla 46. (Continuación) 
INTERACCIÓN DEL PROCESO 
PROVEEDO
R 
ENTRADA ACTIVIDADES (planear, hacer, 
verificar y actuar). 
RESPONSABLE O 
PARTICIPANTE 
PRODUCTO O SALIDA PROCESO O 
CLIENTE 
DE QUIÉN QUÉ INICIA  QUÉ A QUIÉN 
  Revisar el estado de avance del 
proceso. 
Evaluación y seguimiento de procesos. 
Evaluación de indicadores de gestión. 
Alcance de los objetivos propuestos.  
Revisión de las tareas previas 
establecidas en la revisión por la 
dirección. 
Procesos de mejoramiento constantes. 
Cambios que podrían afectar al 
sistema. 
Con respecto a calidad:  
Resultado de auditorías Estado de 
acciones correctivas y riesgos.  
Seguimiento a producto (servicio)  no 
conforme. 
Tratamiento de quejas y reclamos. 
Diseño presupuestal. Aplicación de los 
cambios normativos y regulatorios. 
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Tabla 46. (Continuación) 
INTERACCIÓN DEL PROCESO 
PROVEEDO
R 
ENTRADA ACTIVIDADES (planear, hacer, 
verificar y actuar). 
RESPONSABLE O 
PARTICIPANTE 
PRODUCTO O SALIDA PROCESO O 
CLIENTE 
DE QUIÉN QUÉ INICIA  QUÉ A QUIÉN 
  VERIFICAR: 
Seguimiento a la contratación 
realizada. 
Seguimiento al comportamiento de las 
ventas. 
Niveles de satisfacción del cliente. 
Auditorías internas de calidad.  
Gestión de autorevisión. 
Revisión por la dirección. 
Correcto tratamiento sobre las 
acciones tomadas del  servicio de 
producto no conforme. 
Analizar y actualizar información 
(Riesgos, Indicadores, objetivos, 
Políticas y Análisis de datos del 
Proceso. 
Gerente Comunicación con el 
cliente (telefónico o 
escrito). 
Registro visita de 
seguimiento, reuniones 
(atención de novedades 
y solicitudes). 
Respuesta y 
seguimiento de quejas y 
reclamos. 
Ficha de indicador 
actualizada e 
indicadores analizados. 
 
Toda la 
organización. 
ACTUAR: 
Implementación y sostenimiento de los 
sistemas de calidad y venta de  
 
Gerente. 
Acciones correctivas, 
análisis de riesgo y de 
mejora del proceso 
Toda la 
empresa. 
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Tabla 46. (Continuación) 
INTERACCIÓN DEL PROCESO 
PROVEEDO
R 
ENTRADA ACTIVIDADES (planear, hacer, verificar 
y actuar). 
RESPONSABLE O 
PARTICIPANTE 
PRODUCTO O 
SALIDA 
PROCESO O 
CLIENTE 
DE QUIÉN QUÉ INICIA  QUÉ A QUIÉN 
  ACTUAR: 
 
prendas de vestir de la empresa. 
Implementar y hacer seguimiento a las 
acciones, correctivas, análisis del riesgo 
y de mejora del Proceso. 
Proporcionar información para la 
formulación de planes de mejoramiento. 
Actualización en normatividad aplicada 
al proceso. 
Generar plan de mejora. 
Termina: Unión  de esfuerzos para el 
logro de los objetivos organizacionales. 
 
 
Solicitud de 
actualización de 
proceso, 
procedimientos, 
formatos, manuales, 
políticas.  
Retroalimentación 
del proceso. 
Informe de gestión.  
Comité de Gerencia 
y Calidad. 
Plan de 
mejoramiento y 
presupuesto. 
Intervenir en la 
administración de la 
gestión del riesgo. 
Mejora continua. 
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Tabla 46. (Continuación) 
NOMBRE DEL INDICADOR 
Nombre Tipo  Para qué sirve Cómo medir Unidad Meta Tendencia Frecuencia  Aplicación Responsabl
e 
Satisfacción 
del cliente. 
Calidad Determinar el 
nivel de 
satisfacción del 
cliente cuando 
adquiere los 
productos. 
Tabulación de la 
Encuesta de 
Satisfacción 
% 80% -
90% 
Aumento Trimestral. Procesos de 
planeación/ 
ventas 
Gerente – 
ventas 
Eficacia del 
plan de 
mejora y/o 
acción. 
Eficacia Establecer un 
medio de control, 
ejecución y logro 
de las acciones 
tomadas por los 
responsables de 
procesos para la 
mejora continua.   
% de 
cumplimiento 
de los planes 
de 
mejoramiento 
y/o acción 
definidos para 
cada proceso. 
% 80% - 
90% 
Aumento Semestral. Todos los 
procesos 
Responsables 
de procesos 
/Gerente 
Logro de la 
estrategia 
definida por 
la alta 
dirección. 
Efectivid
ad 
Determinar el 
nivel de 
cumplimiento y 
acercamiento a la 
estrategia 
definida por la 
alta dirección 
 
% de 
cumplimiento 
de las metas 
fijadas en los 
objetivos de 
cada proceso 
% 70% -
80% 
Aumento Anual. Proceso de 
planeación. 
Gerente. 
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Tabla 46. (Continuación) 
NOMBRE DEL INDICADOR 
Nombre  Tipo  Para qué sirve  Cómo medir Unidad Meta Tendencia Frecuencia  Aplicación Responsable 
Crecimien
to 
comercial  
Eficacia Mide el grado de 
efectividad de 
cumplimiento de 
las ventas 
proyectadas.  
No. Nuevos 
clientes  
Unidad Uno 
más 
Aumento Trimestral. Todos los 
procesos. 
Gerente – 
ventas. 
Oportunid
ad en la 
respuesta 
a quejas y 
reclamos 
Eficacia Muestra la 
eficacia en la 
solución de PQR. 
(Número de 
quejas y 
reclamos 
respondidas 
en los plazos 
establecidos / 
Número total 
de quejas y 
reclamos)*100 
 
% 80% 
- 
90% 
Aumento Bimestral. Todos los 
procesos. 
Gerente, 
Gestión de 
Talento 
Humano. 
Fuente: Elaboración propia. 
 
En el siguiente cuadro se presenta el procedimiento de diseño de planes de acción y de indicadores de gestión para 
la Boutique Liz Styles 
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Tabla 47. Procedimiento de diseño de planes de acción y de indicadores de gestión 
 
PROCEDIMIENTO DE DISEÑO DE PLANES DE ACCIÓN E 
INDICADORES DE GESTIÓN  
 
 
 
VERSIÓN: 01 
 
 
Fecha de aprobación: 03 de enero de 2017 
PROCESO AL QUE PERTENECE:  Gestión de Planeación. 
OBJETIVO: Diseñar, ejecutar y evaluar planes de acción e indicadores de gestión que permitan la mejora 
continua. 
ALCANCE: Formulación, ejecución y evaluación de planes de acción e indicadores de gestión de cada 
proceso. 
CRITERIOS: Planeación estratégica y metas proyectadas. 
INTERACCIÓN DEL PROCESO 
N° ETAPA/ACTIVID
AD 
DESCRIPCIÓN DE LA 
ACTIVIDAD 
REGISTRO PUNTO DE 
CONTROL 
FRECUENCIA RESPONSABLE 
DISEÑO DEL PLAN DE ACCIÓN 
1 Formulación de 
Objetivos. 
Definir los objetivos claros, 
concisos y medibles. 
Formato de 
plan de acción. 
Seguimiento al 
plan de acción. 
Semestral Todos los 
procesos. 
2 Formulación de 
Estrategias. 
Definir las estrategias que se 
seguirán para lograr los 
objetivos fijados. 
Formato de 
plan de acción. 
Seguimiento al 
plan de acción. 
Semestral Todos los 
procesos. 
3 Selección de 
tareas a seguir. 
Diseñar las tareas a desarrollar 
para cumplir el plan de acción. 
Formato de 
plan de acción. 
Seguimiento al 
plan de acción. 
Semestral Todos los 
procesos. 
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Tabla 47. (Continuación) 
N° ETAPA/ACTIVIDAD DESCRIPCIÓN DE LA 
ACTIVIDAD 
REGISTRO PUNTO DE 
CONTROL 
FRECUENCIA RESPONSABLE 
DISEÑO DEL PLAN DE ACCIÓN 
4 Cronograma de 
actividades. 
Elaborar cronograma de 
desarrollo de tareas con tiempos 
definidos, fecha de inicio y fechas 
de terminación. 
Formato de plan 
de acción. 
Seguimiento al 
plan de acción. 
Semestral Todos los procesos. 
5 Responsables. Designar los responsables. Formato de plan 
de acción. 
Seguimiento al 
plan de acción. 
Semestral Todos los procesos. 
6 Ejecución del plan. Desarrollar las tareas designadas 
para cada proceso. 
Formato de plan 
de acción. 
Seguimiento al 
plan de acción. 
Semestral Todos los procesos. 
7 Seguimiento y 
evaluación de los 
planes de acción. 
Cada proceso debe revisar, hacer 
seguimiento y evaluar el 
resultado del plan de acción 
propuesto. 
Formato de 
seguimiento al 
plan de acción. 
Seguimiento al 
plan de acción. 
Semestral Todos los procesos. 
DISEÑO DE INDICADORES DE GESTIÓN 
8 Formulación de los 
indicadores de 
gestión.  
Una vez definido el 
direccionamiento estratégico y el 
plan de acción cada procede 
define los indicadores de gestión. 
Formato de seguimiento a 
indicadores de gestión. 
Manual de 
indicadores de 
gestión. 
Seme
stral. 
Todos los 
procesos. 
 
9 Seguimiento y 
evaluación de los 
indicadores de 
gestión. 
Cada proceso debe revisar, hacer 
seguimiento y evaluar los 
indicadores de gestión 
diseñados. 
Formato de seguimiento a 
indicadores de gestión. 
Manual de 
indicadores de 
gestión. 
Seme
stral. 
Todos los 
procesos. 
 
Fuente: Elaboración propia. 
166 
En la posterior tabla se plantea el procedimiento de revisión por la dirección para la Empresa Liz Styles. 
 
Tabla 48. Procedimiento de revisión por la dirección 
 
PROCEDIMIENTO REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN  
 
 
 
VERSIÓN: 01 
 
 
Fecha de aprobación: 03 de enero de 2017 
PROCESO AL QUE PERTENECE:  Gestión de Planeación. 
OBJETIVO 
 
Definir y establecer la metodología a seguir por la Dirección en la revisión de los Sistemas de 
Gestión de la Calidad y planeación, para asegurarse de su conveniencia, adecuación, 
mejoramiento continuo y eficacia de sus procesos. 
ALCANCE: Aplicable a todos los procesos del SGC. 
CRITERIOS: DE EFICACIA Y EFICIENCIA PARA EVALUACIÓN  DE LOS SISTEMAS DE GESTIÓN: 
SGC: 
Cumplimiento de los requisitos establecidos en la ISO 9001:2015, manuales, planes, programas, 
procedimientos y registros de calidad, de las metas de los indicadores de gestión y de la política 
de calidad. 
N° ETAPA/ACTIVIDAD DESCRIPCIÓN DE LA 
ACTIVIDAD 
REGISTRO PUNTO DE 
CONTROL 
FRECUENCIA RESPONSABLE 
FUENTES DE REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN 
1 Informes de las 
Auditorías Internas  
Después de la 
elaboración de los  
Informe de 
auditoría. 
Plan de 
mejoramiento  
En cada 
auditoria.  
Gerente. Todos los 
procesos. Asesor de  
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Tabla 48. (Continuación) 
N° ETAPA/ACTIVIDA
D 
DESCRIPCIÓN DE LA 
ACTIVIDAD 
REGISTRO PUNTO DE 
CONTROL 
FRECUENCIA RESPONSABLE 
FUENTES DE REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN 
1 Informes de las 
Auditorías 
Internas de 
Calidad y Control 
Interno con las 
respectivas 
conclusiones 
sobre las eficacias 
de las mismas. 
Después de la 
elaboración de los 
informes de auditoría 
proceso diseña el plan 
de mejoramiento de 
acuerdo a las no 
conformidades 
encontradas en dicha 
actividad y teniendo en 
cuenta la guía de 
determinación de causa 
raíz. 
En la revisión por la 
dirección posterior al 
ciclo de auditorías se 
realizará un informe del 
proceso de auditorías 
desarrollado y el avance 
de los planes de 
mejoramiento. 
Informe de auditoría. 
Formato de acciones 
correctivas. 
Formato acciones de 
mejora. 
Procedimiento de 
riesgos y 
oportunidades. 
Plan de 
mejoramiento 
aprobado. 
En cada 
auditoria.  
Gerente. Todos los 
procesos. Asesor de 
calidad. 
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Tabla 48. (Continuación) 
N
° 
ETAPA/ACTIVIDA
D 
DESCRIPCIÓN DE LA 
ACTIVIDAD 
REGISTRO PUNTO DE 
CONTROL 
FRECUENCIA RESPONSABL
E 
FUENTES DE REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN 
2 Informe de PQRS. Gestión de Planeación 
debe socializar en la 
revisión por la dirección 
las PQRS y la manera 
como se le ha dado 
manejo a las mismas.  
PQRS radicadas. Respuestas del los 
PQRS radicadas. 
Cada que se 
realice reunión 
de revisión por 
la dirección. 
Gestión de 
Planeación. 
3 Informe sobre el 
programa de 
capacitaciones. 
En la revisión por la 
Dirección debe 
socializarse el avance de 
Programa de 
capacitaciones y los 
requerimientos de la 
misma de acuerdo a las 
necesidades identificadas. 
Listas de 
asistencia de las 
capacitaciones. 
Programa de 
capacitaciones 
aprobado. 
Cada que se 
realice reunión 
de revisión por 
la dirección. 
Gestión de 
Talento 
Humano.  
4 Informe sobre 
Indicadores de 
Gestión. 
Cada proceso debe de 
calcular semestralmente 
los indicadores de gestión 
y analizarlos para 
determinar acciones 
correctivas y de mejora. 
Formato de 
Acciones 
correctivas y 
preventivas. 
Formato acciones 
de mejora. 
Análisis de indicadores 
de Gestión. 
Acciones correctivas, 
preventivas o de 
mejora 
implementadas. 
Cada que se 
realice reunión 
de revisión por 
la dirección. 
Todos los 
procesos. 
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Tabla 48. (Continuación) 
N° ETAPA/ACTIVI
DAD 
DESCRIPCIÓN DE LA 
ACTIVIDAD 
REGISTRO PUNTO DE 
CONTROL 
FRECUENCIA RESPONSABLE 
FUENTES DE REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN 
5 Informe del 
estado de las 
acciones 
correctivas, 
riesgos y 
oportunidades 
y de mejora. 
Cada Proceso debe socializar 
en la revisión por la Dirección 
el avance o terminación de las 
acciones correctivas y de 
mejora derivadas de las 
auditorias, encuestas de 
satisfacción, indicadores de 
gestión. Adicionalmente debe 
revisar el estado de las 
acciones determinadas en el 
mapa de riesgos de su 
proceso en aras de ser 
socializado en la revisión por 
la dirección. 
Formato de 
Acciones 
correctivas 
Formato acciones 
de mejora. 
Mapa de riesgos. 
Acciones 
correctivas, y 
de mejora 
cumplidas y en 
proceso. 
Semestral Todos los 
procesos. 
6 Informe sobre 
la evaluación 
de la 
satisfacción de 
los clientes. 
Gestión de Planeación se 
encargará de realizar las 
encuestas y tabularlas para 
después analizar los 
resultados, generando las 
acciones correctiva o de  
Formato de 
Acciones 
correctivas. 
Formato acciones 
de mejora. 
Acciones 
correctivas, 
preventivas y 
de mejora 
cumplidas y en 
proceso. 
Cada tres meses 
se hará la 
encuesta de 
satisfacción a los 
clientes y se 
analizarán los  
 
 
 
Gestión de 
Planeación. 
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Tabla 48. (Continuación) 
N° ETAPA/ACTIVI
DAD 
DESCRIPCIÓN DE LA ACTIVIDAD REGISTRO PUNTO DE 
CONTROL 
FRECUENCIA RESPONSABLE 
FUENTES DE REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN 
6  mejora requeridas para el proceso. 
Esta información será socializada en 
la reunión de revisión por la 
dirección. 
  resultados 
Semestralmen
te se 
socializará en 
revisión por la 
dirección. 
 
 
 
 
7 Revisión de 
factores 
internos y 
externos. 
En la revisión por la Dirección deben 
ser analizados los factores externos 
que pueden afectar los procesos del 
SGC. 
Acta de revisión por 
la dirección donde 
se contemplen los 
factores internos y 
externos que 
afectan el SGC. 
Planes de 
mejoramiento 
aprobados. 
Planes de 
contingencia. 
Cada que se 
realice reunión 
de revisión por 
la dirección. 
Todos los 
procesos. 
8 Compromisos 
adquiridos en 
los comités de 
calidad. 
Los comités de calidad serán 
realizados cada mes con el fin de 
determinar las actividades a seguir 
en aras de mejorar continuamente el 
SGC. En la revisión por la Dirección 
debe socializarse el avance de los 
compromisos establecidos en los 
comités de calidad anteriores. 
Listas de asistencia 
a los comités de 
calidad. 
Actas del 
comité de 
calidad donde 
se encuentran 
definidos los 
compromisos. 
Cada que se 
realice reunión 
de revisión por 
la dirección. 
Todos los 
procesos. 
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Tabla 48. (Continuación) 
N° ETAPA/ACTIVI
DAD 
DESCRIPCIÓN DE LA 
ACTIVIDAD 
REGISTRO PUNTO DE CONTROL FRECUENCIA RESPONSA
BLE 
FUENTES DE REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN 
9 Revisión de la 
política y 
objetivos de 
calidad. 
Se debe revisar que la 
política y los objetivos de 
calidad estén acuerdo al 
direccionamiento 
estratégico y a las 
condiciones actuales. 
Acta de 
reunión de 
revisión por la 
Dirección. 
Compromisos y/o conclusiones 
contempladas en el acta de 
revisión por la dirección con 
relación a la política y objetivos 
de calidad. 
Cada que se 
realice reunión 
de revisión por 
la dirección. 
 
 
Asesor de 
calidad. 
10 Control de 
servicio no 
conforme. 
El proceso de 
comercialización debe 
socializar en la revisión 
por la Dirección las no 
conformidades de los 
productos ofrecidos y las 
acciones implementadas 
o a ejecutar en miras a 
eliminar la no 
conformidad. 
Formato de 
control de 
servicio no 
conforme. 
Formato de 
acciones 
correctivas. 
Plan de mejoramiento 
aprobado. 
Cada que se 
realice reunión 
de revisión por 
la dirección. 
Gestión de 
Comercializ
ación. 
11 Informe de 
evaluación de 
desempeño a 
proveedores. 
Socializar los resultados 
de la evaluación de 
desempeño a 
proveedores. 
Acta de 
revisión por la 
Dirección. 
Garantizar la socialización en la 
revisión por la Dirección de  los 
resultados de la evaluación de 
desempeño a proveedores. 
Cada que se 
realice reunión 
de revisión por 
la dirección. 
Gestión de 
comercializa
ción. 
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Tabla 48. (Continuación) 
N° ETAPA/ACTIVI
DAD 
DESCRIPCIÓN DE LA 
ACTIVIDAD 
REGISTRO PUNTO DE CONTROL FRECUENCIA RESPONSA
BLE 
FUENTES DE REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN 
12 Informe de 
ventas. 
Gestión de comercialización 
realizará un reporte mensual 
de las ventas y será 
entregada a planeación. 
Formato de 
reporte de 
ventas. 
Análisis de reporte de 
ventas. 
Cada que se 
realice revisión 
por la 
dirección. 
Gestión de 
Comercializ
ación y 
Gestión de 
Planeación. 
13 Número de 
nuevos clientes. 
Gestión de comercialización 
realizará un reporte mensual 
de nuevos clientes y será 
entregada a planeación. 
Formato 
recolección de 
información de 
los nuevos 
clientes. 
Análisis de los nuevos 
clientes. 
Cada que se 
realice revisión 
por la 
dirección. 
Gestión de 
Comercializ
ación y 
Gestión de 
Planeación. 
INFORME DE REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN 
14 Elaboración del 
acta de revisión 
por la dirección. 
La reunión de la revisión por 
la dirección se realizará dos 
veces al año. El asesor de 
calidad es el encargado de 
realizar el acta de la reunión 
de revisión por la Dirección 
dejando claro cada uno de 
los compromisos adquiridos. 
Listado de 
asistencia. 
Acta con las fechas y 
responsables de los 
compromisos adquiridos. 
Cada vez que 
se realice 
reunión de 
revisión por la 
dirección. 
Asesor de 
calidad. 
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Tabla 48. (Continuación) 
N° ETAPA/ACTIVI
DAD 
DESCRIPCIÓN DE LA 
ACTIVIDAD 
REGISTRO PUNTO DE CONTROL FRECUENCIA RESPONSA
BLE 
INFORME DE REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN 
15 Elaboración del 
plan de 
mejoramiento. 
De acuerdo a lo establecido en 
la revisión por la Dirección se 
diseña el plan de mejoramiento 
con sus fechas y responsables 
de las acciones a desarrollar. 
Formato Acciones 
correctivas. 
Formato de 
acciones de 
Mejora. 
Plan de mejoramiento 
aprobado. 
Cada vez que 
se realice 
reunión de 
revisión por la 
dirección. 
Todos los 
procesos y 
asesor de 
calidad. 
SEGUIMIENTO A LOS PLANES DE MEJORAMIENTO. 
16 Seguimiento y 
evaluación  al 
Plan de 
Mejoramiento 
derivado de 
revisión por la 
dirección. 
Se hará seguimiento dos veces 
al año a  las acciones descritas 
en los planes de mejoramiento 
derivados de la revisión por la 
dirección. 
Lista de 
asistencia. 
Informe de estado de 
los planes de 
mejoramiento. 
Dos veces al 
año. 
Gestión de 
Planeación y 
calidad. 
17 Salidas de la 
revisión por la 
Dirección. 
El Representante de la Alta 
Dirección por Calidad y/o el 
Asesor de Calidad diseñarán el 
acta de revisión por la dirección 
y el plan de mejoramiento 
definido en cada reunión. 
Lista de 
asistencia. 
Acta de reunión. 
Plan de mejoramiento. 
Cada vez que 
se realice 
reunión de 
revisión por la 
dirección. 
Gestión de 
Planeación y 
calidad. 
Fuente: Elaboración propia. 
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2.11.2 Proceso de comercialización. A continuación se presenta la caracterización del proceso de 
comercialización seguido de los procedimientos de inventario, proveedores y ventas. 
 
Tabla 49. Caracterización de proceso de comercialización 
 
CARACTERIZACIÓN DE PROCESOS 
GESTIÓN DE COMERCIALIZACIÓN 
 
 
 
VERSIÓN: 01 
 
 
Fecha de aprobación: 02 de enero de 2017 
GENERALIDADES DEL PROCESO 
OBJETIVO DEL PROCESO: Satisfacer al cliente con una oferta de productos de excelente calidad y a precios cómodos.  
ALCANCE: Todos los clientes, nuevos clientes y clientes potenciales.  
OBJETIVOS DE CALIDAD AL QUE 
APUNTA: 
Satisfacción de los clientes. 
Fidelización de los clientes y apertura de nuevos mercados.  
RESPONSABLE: Gerente y vendedor. 
DOCUMENTOS APLICABLES: Catálogo de productos.  
Inventario.  
Reporte de ingresos mensuales. 
REGISTROS APLICABLES: Ver listado maestro de documentos y registros. 
RECURSOS: Tecnológicos, Humanos, infraestructura y económicos. 
 
175 
Tabla 49. (Continuación) 
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES (planear, 
hacer, verificar y actuar). 
RESPONSABLE O 
PARTICIPANTE 
PRODUCTO O 
SALIDA 
PROCESO O CLIENTE 
DE QUIÉN QUÉ INICIA  QUÉ A QUIÉN 
Lineamientos de 
la Gerencia. 
Normatividad 
vigente. 
Entidades de 
control. 
Proveedor. 
Cliente. 
Gestión de 
Planeación. 
Gestión de 
calidad. 
Recepción 
de 
mercancía. 
Procedimient
o de venta. 
Catálogo de 
mercancía 
ofrecida a los 
clientes. 
PLANEAR: Diseño de 
estrategias de marketing 
para atraer clientes. 
Se consultan las 
tendencias de moda 
para hacer pedidos. 
Diseño del catálogo de 
ventas. 
 
Gestión de 
planeación. 
Plan de Marketing. 
Informe de 
tendencias de moda. 
Catálogo de prendas 
de vestir. 
Proceso de planeación. 
Cliente.  
Procedimiento de 
facturación. 
 
HACER: Atención de 
clientes y clientes 
potenciales en el local, 
vía redes sociales, por 
campañas de descuento 
o publicidad  
Realización del pedido. 
Impresión y rotación del 
catálogo por redes 
sociales y publicidad 
mano a mano. 
Vendedor. Registro de pedido. 
Factura de venta. 
Hoja informativa 
clientes atraídos a la 
tienda por entrega de 
catálogo. 
 
Procedimiento de 
ventas. 
Gestión de planeación. 
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Tabla 49. (Continuación) 
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES (planear, 
hacer, verificar y actuar). 
RESPONSABLE O 
PARTICIPANTE 
PRODUCTO O 
SALIDA 
PROCESO O CLIENTE 
DE QUIÉN QUÉ INICIA  QUÉ A QUIÉN 
  VERIFICAR:  
Recolección de datos de 
los clientes. 
Elaboración de inventario 
de prendas adquiridas. 
Recolección de datos de 
los clientes  que vienen 
por entrega de catálogo. 
Vendedor.  
Gestión de 
planeación. 
Base de datos de 
clientes. 
Inventario. 
Base de datos de 
clientes por catálogo. 
 
Procedimiento de 
ventas. 
Gestión de planeación. 
ACTUAR:  
Seguimiento a los clientes. 
Seguimiento diario de los 
productos vendidos y los 
de menor rotación. 
Seguimiento vía telefónica 
o correo electrónico a los 
clientes atraídos por 
catálogo.  
Termina con la mejora del 
proceso y la prestación del 
servicio. 
Vendedor. 
Gestión de 
planeación. 
Gestión de calidad. 
Formato de 
seguimiento a 
clientes. 
Informe de ventas y 
productos de menor 
rotación. 
Formato de 
seguimiento a 
clientes atraídos por 
catálogo. 
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Tabla 49. (Continuación) 
NOMBRE DEL INDICADOR 
Nombre  Tipo  Para qué 
sirve  
Cómo 
medir 
Unidad Meta Tendencia Frecuencia Aplicación Responsable 
Rotación de 
inventarios. 
Eficiencia Representa 
las veces que 
los costos en 
inventarios se 
convierten en 
efectivo o se 
colocan a 
crédito. 
Costo de 
la 
mercancía 
vendida/ 
inventario 
promedio. 
Veces.  Cada 
dos 
meses. 
Aumento. Anual. Gestión de 
planeación. 
Gerente. 
Rotación de 
proveedores 
Eficiencia Muestra 
cuántas veces 
se paga a los 
proveedores 
durante un 
ejercicio. Si la 
rotación es 
alta se está 
haciendo buen 
uso de los 
excedentes de 
efectivo. 
Compras 
del 
periodo/ 
proveedor
es 
promedio 
Veces.  Cada 
mes. 
Aumento. Anual. Gestión de 
planeación. 
Gerente. 
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Tabla 49. (Continuación) 
NOMBRE DEL INDICADOR 
Nombre  Tipo  Para qué sirve  Cómo 
medir 
Unidad Meta Tendencia Frecuencia Aplicación Responsable 
Rentabilidad 
sobre 
ventas. 
Eficaci
a.  
Relación que 
existe de las 
utilidades 
después de 
ingresos y 
egresos no 
operacionales e 
impuestos, que 
pueden contribuir 
o restar 
capacidad para 
producir 
rentabilidad 
sobre las ventas. 
Utilidad 
neta/venta
s netas 
*100 
% 30% Aumento. Anual. Gestión de 
planeación. 
Gerente. 
Fuente: Elaboración propia. 
 
En el posterior cuadro se encuentra el procedimiento de ventas. 
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Tabla 50. Procedimiento de ventas 
 
PROCEDIMIENTO DE VENTAS 
 
 
 
VERSIÓN: 01 
 
 
Fecha de aprobación: 03 de enero de 2017 
PROCESO AL QUE PERTENECE:  Gestión de Comercialización. 
OBJETIVO Iniciar contacto con el cliente y vender los productos de acuerdo a su necesidad. 
Fidelizar a los cliente actuales. 
ALCANCE: Todo el nicho de cliente actual y potencial. 
CRITERIOS: Utilidad por ventas. 
N° ETAPA/ACTIV
IDAD 
DESCRIPCIÓN DE LA ACTIVIDAD REGISTRO PUNTO DE 
CONTROL 
FRECUENCIA RESPONSABLE 
VENTAS EN EL PUNTO SITUADO EN EL CENTRO COMERCIAL 
1 Exhibición Los maniquíes serán ubicados en 
lugares estratégicos donde el cliente 
puede apreciarlos. Los maniquíes se 
deben cambiar de ropa y accesorios 
cada tres días para garantizar 
exhibir las últimas tendencias 
adquiridas por la Boutique. 
Las prendas de vestir que están en 
los exhibidores deben de rotarse con 
la misma periodicidad que se hace  
Registro 
fotográfico. 
Archivo virtual 
con el registro 
fotográfico. 
Cada tres 
días. 
Vendedor. 
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Tabla 50. (Continuación) 
N° ETAPA/ACTIV
IDAD 
DESCRIPCIÓN DE LA 
ACTIVIDAD 
REGISTRO PUNTO DE 
CONTROL 
FRECUENCIA RESPONSABLE 
VENTAS EN EL PUNTO SITUADO EN EL CENTRO COMERCIAL 
1  con los maniquíes para darle un 
aire de nuevas tendencias a la 
Boutique. 
.    
2 Atención al 
cliente 
Una vez el cliente se encuentre en 
la Boutique debe de ser atendido 
de forma amable y respetuosa. El 
vendedor debe indagar en las 
necesidades y gustos del cliente 
en aras de ofrecerle las prendas 
de vestir y accesorios acordes con 
lo que busca. Cuando se realice la 
selección de las prendas de vestir, 
se le entrega en el vestier prenda a 
prenda para que busque la que 
más se acople a sus gustos y 
preferencias. 
Encuesta de 
gustos y 
preferencias. 
Análisis de 
resultados de 
la encuesta de 
gustos y 
preferencias. 
Cada que se 
realice la 
atención de un 
cliente. 
Vendedor. 
3 Consolidación 
de la venta. 
Una vez el cliente defina la prenda 
de vestir y/o accesorio que va a 
comprar, se procede a realizar el 
cierre de la venta.  
Factura. Relación de 
ingresos 
mensuales. 
Cada que se 
realice una 
venta. 
Vendedor 
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Tabla 50. (Continuación) 
N° ETAPA/ACTIV
IDAD 
DESCRIPCIÓN DE LA 
ACTIVIDAD 
REGISTRO PUNTO DE 
CONTROL 
FRECUENCIA RESPONSABLE 
VENTAS EN EL PUNTO SITUADO EN EL CENTRO COMERCIAL 
4 Recolección 
de datos del 
cliente. 
En caso de que la venta sea 
cerrada antes de que el cliente se 
retire de la Boutique se le pedirán 
los datos personales para 
ingresarlo en la base de datos de 
la Boutique. 
En el caso contrario, de igual 
forma se  recogen los datos de la 
persona, con el fin de enviarle 
información frecuente de las 
últimas colecciones. 
Registro de 
datos. 
Base de datos de 
los clientes. 
Cada que se 
realice una 
venta. 
Vendedor. 
5 Encuesta de 
satisfacción. 
Después de realizada la venta se 
realiza la encuesta de 
satisfacción al cliente. 
Encuesta de 
satisfacción. 
Análisis de datos 
de la encuesta de 
satisfacción. 
Cada que se 
realice una 
venta. 
Vendedor. 
6  Seguimiento a 
los clientes. 
Por medio de la base de datos se 
hace seguimiento e invitaciones a 
los clientes para que estén 
atentos a nuevas colecciones y 
promociones de la tienda. 
Base de 
datos de los 
clientes. 
Registro de 
correos 
electrónicos. 
Whatsapp o 
llamadas a los 
clientes. 
Mensual. Vendedor. 
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Tabla 50. (Continuación) 
N° ETAPA/ACTIV
IDAD 
DESCRIPCIÓN DE LA 
ACTIVIDAD 
REGISTRO PUNTO DE 
CONTROL 
FRECUENCIA RESPONSABLE 
VENTAS POR REDES SOCIALES 
7 Montaje de 
fotos en las 
cuentas de la 
Boutique en 
Facebook y 
Instagram. 
Cada que llegue nueva 
mercancía deben tomarse fotos 
de las prendas y subirlas a las 
redes sociales. 
Registro 
fotográfico. 
Archivo virtual 
con el registro 
fotográfico. 
Cada que 
llegue nueva 
mercancía. 
Vendedor. 
8 Revisión de 
las redes 
sociales. 
Diariamente deben ser revisadas 
las redes sociales, con el fin de 
responder los mensajes y 
pedidos de los clientes. 
Registro de 
revisión de 
las redes 
sociales. 
Páginas de redes 
sociales de la 
Boutique. 
Todos los días. Vendedor. 
9 Pedidos de los 
clientes por 
medio de las 
redes sociales. 
Cada que un cliente realice un 
pedido debe verificarse que se 
tenga la disponibilidad de tallas, 
colores y estilos que él demande, 
además de ingresar los datos 
personales y enviarle la 
información correspondiente para 
la consignación del valor de la 
venta al correo electrónico o vía 
whatsapp. 
Registro de 
pedido. 
Correo 
electrónico de 
verificación de 
pedido e 
información de 
consignación. 
Cada que se 
realice una 
orden de 
pedido y la 
consignación 
correspondient
e. 
Vendedor. 
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Tabla 50. (Continuación) 
N° ETAPA/ACTIV
IDAD 
DESCRIPCIÓN DE LA 
ACTIVIDAD 
REGISTRO PUNTO DE 
CONTROL 
FRECUENCIA RESPONSABLE 
VENTAS POR REDES SOCIALES 
10 Enviar el 
pedido de 
acuerdo a los 
requisitos del 
cliente. 
Después de verificarse la 
consignación de pago por parte 
del cliente, se procede a realizar 
el envío de la mercancía por una 
empresa avalada para dicho fin. 
 
Hoja de ruta 
del envío. 
Mensaje de 
verificación de 
envío de 
mercancía. 
Cada que se 
realice una 
venta por 
redes sociales. 
Vendedor. 
11 Verificación de 
entrega de 
pedido. 
Una vez realizado el envío se 
procede a avisar al cliente, con el 
fin de que en el momento que 
reciba el pedido sea notificada la 
Boutique por parte del mismo. 
Registro de 
llamadas de 
verificación 
de envío. 
Correo o 
Whatsapp del 
cliente donde 
confirma que 
recibió la 
mercancía a 
satisfacción. 
 
Cada que se 
realice una 
venta por 
redes sociales. 
Vendedor. 
12 Seguimiento a 
los clientes. 
Por medio de la base de datos se 
hace seguimiento e invitaciones a 
los clientes para que estén 
atentos a nuevas colecciones y 
promociones de la tienda. 
 
Base de 
datos de los 
clientes. 
Registro de 
correos 
electrónicos. 
Whatsapp o 
llamadas a los 
clientes. 
Mensual. Vendedor. 
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Tabla 50. (Continuación) 
N° ETAPA/ACTIV
IDAD 
DESCRIPCIÓN DE LA 
ACTIVIDAD 
REGISTRO PUNTO DE 
CONTROL 
FRECUENCIA RESPONSABLE 
VENTAS POR PUBLICIDAD Y BONOS PROMOCIONALES 
13 Atención al 
cliente. 
Una vez el cliente se encuentre 
en la Boutique Liz Styles, se 
procede a atender su 
requerimiento y a ofrecer los 
productos de acuerdo a sus 
gustos y preferencias. 
 
Encuesta de 
gustos y 
preferencias. 
Análisis de 
resultados de la 
encuesta de 
gustos y 
preferencias. 
Cada que se 
realice la 
atención de un 
cliente. 
Vendedor. 
14 Consolidación 
de la venta. 
Cuando el cliente defina el 
producto que desea incluir en su 
compra se le pide la entrega del 
bono promocional y se le 
pregunta por qué tipo de medio se 
dio cuenta de la existencia de la 
Boutique. 
Registro de 
promociones 
y publicidad. 
Análisis de datos 
del registro de 
promociones y 
publicidad. 
Mensual. Vendedor. 
15 Venta. Una vez el cliente defina la 
prenda de vestir y/o accesorio 
que va a comprar, se procede a 
realizar el cierre de la venta y el 
correspondiente descuento si 
aplica. 
Factura. Relación de 
ingresos 
mensuales. 
Cada que se 
realice una 
venta. 
Vendedor 
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Tabla 50. (Continuación) 
N° ETAPA/ACT
IVIDAD 
DESCRIPCIÓN DE LA ACTIVIDAD REGISTRO PUNTO DE 
CONTROL 
FRECUENCIA RESPONSABLE 
VENTAS POR PUBLICIDAD Y BONOS PROMOCIONALES 
16 Recolección 
de datos del 
cliente. 
En caso de que la venta sea cerrada 
antes de que el cliente se retire de la 
Boutique se le pedirán los datos 
personales para ingresarlo en la 
base de datos de la Boutique. 
En el caso contrario, de igual forma 
se  recogen los datos de la persona, 
con el fin de enviarle información 
frecuente de las últimas colecciones. 
Registro de 
datos. 
Base de datos de 
los clientes. 
Cada que se 
realice una 
venta. 
Vendedor. 
 Encuesta de 
satisfacción. 
Después de realizada la venta se 
realiza la encuesta de satisfacción al 
cliente. 
Encuesta de 
satisfacción 
Análisis de datos de 
la encuesta de 
satisfacción. 
Cada que se 
realice una 
venta. 
Vendedor. 
 Seguimiento 
a los 
clientes. 
Por medio de la base de datos se 
hace seguimiento e invitaciones a 
los clientes para que estén atentos a 
nuevas colecciones y promociones 
de la tienda. 
Base de datos 
de los clientes. 
Registro de correos 
electrónicos. 
Whatsapp o 
llamadas a los 
clientes. 
Mensual. Vendedor. 
Fuente: Elaboración propia. 
 
A continuación se define el procedimiento de inventarios para la Boutique Liz Styles. 
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Tabla 51. Procedimiento de inventario 
 
PROCEDIMIENTO DE INVENTARIO. 
 
 
 
VERSIÓN: 01 
 
Fecha de aprobación: 03 de enero de 
2017 
PROCESO AL QUE PERTENECE:  Gestión de Comercialización. 
OBJETIVO Tener registro de todos los productos adquiridos para la venta por la  Boutique Liz Styles.  
ALCANCE: Toda la mercancía exhibida y en bodega. 
CRITERIOS: Clasificación  de la mercancía de acuerdo sus características. 
N° ETAPA/ACTIV
IDAD 
DESCRIPCIÓN DE LA 
ACTIVIDAD 
REGISTRO PUNTO DE 
CONTROL 
FRECUENCIA RESPONSABLE 
1 Clasificación 
de la 
mercancía por 
grupos. 
Se clasifica la mercancía de 
acuerdo a sus características 
y se le asigna el primer dígito 
al código de cada grupo. 
 
Código 
asignado a 
cada grupo de 
productos. 
Relación de 
códigos. 
Cada que se ingresa 
mercancía a la 
Boutique. 
Gerente – 
vendedor. 
2 Clasificación 
de la 
mercancía por 
sub – grupos. 
Después de elegir los grupos 
se procede a codificar toda la 
mercancía de la Boutique, con 
el fin de tener una 
identificación clara y conteo 
exacto de la misma. 
Referencia  
asignada a 
cada grupo de 
productos. 
Relación de 
códigos. 
Cada que se ingresa 
mercancía a la 
Boutique. 
Gerente – 
vendedor. 
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Tabla 51. (Continuación) 
N° ETAPA/AC
TIVIDAD 
DESCRIPCIÓN DE LA 
ACTIVIDAD 
REGISTRO PUNTO DE CONTROL FRECUENCIA RESPONSABL
E 
3 Registro 
fotográfico 
de la 
mercancía. 
Se toma foto individual a cada 
artículo. Se crea un archivo en el 
PC con la fotografía, código de 
identificación, talla, precio y 
colores disponibles. Este archivo 
es útil también para mostrar la 
mercancía a  los clientes por 
medio de las redes sociales y 
whatsapp. 
Fotografía. Registro fotográfico 
documentado en Word. 
Cada que se 
ingresa 
mercancía a la 
Boutique. 
Vendedor. 
4 Etiqueta de 
la 
mercancía. 
Después de relacionada la 
mercancía y creado el código se 
procede a la generación de la 
etiqueta a cada una de las 
prendas de vestir donde va 
especificado la referencia, talla y 
precio del producto para facilidad 
de acceso a la información para el 
cliente y el vendedor. 
Etiqueta de 
la 
mercancía. 
Archivo digital en Excel 
del inventario.  
Cada que se 
ingresa 
mercancía a la 
Boutique. 
Vendedor. 
5 Cambio en 
el 
inventario. 
Cada que se realice una venta, se 
debe agregar dicho cambio en el 
archivo digital del inventario. 
Ventas. Cambios que deben ser 
registrados en el archivo 
digital del inventario. 
Cada que se 
realice una 
venta. 
Vendedor. 
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Tabla 51. (Continuación) 
N° ETAPA/ACTIVI
DAD 
DESCRIPCIÓN DE LA ACTIVIDAD REGISTRO PUNTO DE 
CONTROL 
FRECUENCIA RESPONSABLE 
6 Cambios en el 
inventario por 
pérdida o robo. 
Cuando ocurra una pérdida o robo a 
la Boutique debe de informarse 
previamente y revisar las cámaras 
de seguridad para verificar la 
veracidad de la información. 
Registro por 
pérdida o 
robo de 
mercancía. 
Cambios en el 
registro de 
inventario por 
pérdida o robo. 
Cada que 
ocurra una 
pérdida o robo 
de mercancía. 
Gerente – 
vendedor.  
7 Seguimiento y 
control al 
inventario por 
parte del 
vendedor. 
El vendedor deberá hacer conteo de 
inventario cada 15 días para verificar 
que las existencias sean 
consecuentes con las ventas que se 
han realizado.  
Registro de 
seguimiento 
a inventario. 
Notificaciones 
de cambio de 
inventario a 
Gerencia. 
Quincenal. Vendedor. 
8 Seguimiento y 
control al 
inventario por 
parte del 
gerente. 
El gerente recibe la información 
documentada por el vendedor de 
forma quincenal para revisar y 
consolidar un informe mensual 
donde se genere un análisis de la 
situación del inventario en la 
Boutique. Este punto permite 
generar acciones de mejora y 
correctivas para detección de no 
conformidades en el procedimiento. 
Informe 
mensual del 
inventario. 
Análisis de la 
situación del 
inventario en la 
Boutique. 
Mensual. Gerente. 
Fuente: Elaboración propia. 
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El siguiente es el procedimiento de proveedores para la Boutique Liz Styles. 
 
Tabla 52. Procedimiento de proveedores 
 
PROCEDIMIENTO DE PROVEEDORES. 
 
 
 
VERSIÓN: 01 
 
 
Fecha de aprobación: 03 de enero de 2017 
PROCESO AL QUE PERTENECE:  Gestión de Comercialización. 
OBJETIVO Seleccionar y definir los proveedores con mejores garantías para la Boutique Liz Styles, 
teniendo como principio fundamental la satisfacción de los clientes. 
ALCANCE: Proveedores a nivel nacional e internacional que se adapten a las necesidades de la 
Boutique Liz Styles. 
CRITERIOS: Puntualidad, precios, responsabilidad en la entrega de pedidos, calidad de los productos y 
garantía. 
N° ETAPA/ACTIV
IDAD 
DESCRIPCIÓN DE LA 
ACTIVIDAD 
REGISTRO PUNTO DE 
CONTROL 
FRECUENCIA RESPONSABLE 
1 Búsqueda de 
proveedores. 
Por medio de las redes sociales 
y la visita a diferentes ciudades 
del país se seleccionan los 
posibles sitios donde es factible 
encontrar mejores proveedores 
para la tienda de ropa. 
Registro de visitas 
a posibles 
proveedores en 
redes sociales o en 
punto de obtención 
del producto. 
Base de datos 
de posibles 
proveedores 
contactados. 
Mensual. Gerente. 
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Tabla 52. (Continuación) 
N° ETAPA/ACTIV
IDAD 
DESCRIPCIÓN DE LA 
ACTIVIDAD 
REGISTRO PUNTO DE 
CONTROL 
FRECUENCIA RESPONSABLE 
2 Selección de 
proveedores. 
Se definen los proveedores de 
acuerdo a los criterios de precio, 
calidad y garantía. Después de 
ello, se procede a cotizar los 
productos requeridos por Liz 
Styles a los proveedores pre – 
seleccionados. 
Cotizaciones 
recibidas. 
 
Base de datos 
de 
proveedores 
pre – 
seleccionados. 
Cada que se 
realice un 
pedido. 
Gerente. 
3 Compra piloto. Se procede a realizar una compra 
piloto en aras de definir si se 
cumplen a cabalidad cada uno de 
los criterios adicionales 
(puntualidad, responsabilidad en 
la entrega de pedidos). 
Registro de recibo 
de pedido. 
Factura de 
compra. 
Cada que se 
realice un 
pedido. 
Gerente. 
4 Recibo del 
pedido. 
Se verifica la mercancía y se 
hace su respectiva entrada al 
almacén. 
Comparación de la 
orden pedida con la 
factura enviada por 
el proveedor. 
Aplicativo de 
Excel de 
entradas de 
almacén. 
Cada que se 
realice una 
compra. 
Gerente. 
5 Escogencia de 
proveedores. 
Si los proveedores cumplen con 
los criterios definidos por Liz 
Styles, se procede a incluirlos 
como definitivos para la Boutique. 
Registro de los 
proveedores 
definidos por Liz 
Styles. 
Base de datos 
de los 
proveedores 
definidos. 
Cada que se 
realice la 
selección de un 
proveedor. 
Gerente. 
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Tabla 52. (Continuación) 
N° ETAPA/ACTIVID
AD 
DESCRIPCIÓN DE LA 
ACTIVIDAD 
REGISTRO PUNTO DE 
CONTROL 
FRECUENCIA RESPONSABLE 
6 Devolución de 
mercancía. 
En caso de problemas de 
calidad o de  envío del 
producto no requerido por la 
Boutique, se procede a avisarle 
al proveedor por medio de 
correo electrónico para que se 
proceda a devolución y al envío 
de la mercancía requerida.  
Formato de 
devoluciones 
Boutique Liz Styles. 
Correo 
electrónico 
enviado al 
proveedor. 
Cada que se 
genere una 
devolución. 
Gerente. 
7 Seguimiento a 
proveedores. 
Cada que se realice una 
compra por parte de la 
Boutique Liz Styles a un 
proveedor, se realizará la 
evaluación de desempeño 
correspondiente de acuerdo los 
criterios establecidos. 
Calificación de los 
criterios a los 
proveedores. 
Análisis de la 
calificación de 
desempeño de 
proveedores. 
Cada que se 
realice una 
compra. 
Gerente. 
Fuente: Elaboración propia. 
 
2.11.3 Proceso de recurso humano. En las posteriores tablas se diseña la caracterización del proceso de recurso 
humano seguido de los procedimientos de contable y de facturación, selección de personal, nómina e inducción y 
capacitación de personal. 
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Tabla 53. Caracterización del proceso de recurso humano 
 
CARACTERIZACIÓN DE PROCESO DE 
RECURSO HUMANO 
 
 
 
VERSIÓN: 01 
 
 
Fecha de aprobación: 02 de enero de 2017 
GENERALIDADES DEL PROCESO 
OBJETIVO DEL PROCESO: Seleccionar y contratar el personal idóneo para la prestación del buen servicio, mantener un 
clima organizacional adecuado que contribuya en la motivación y mejoramiento continuo del 
desempeño del personal, capacitar y formar al personal para el fortalecimiento de las 
competencias organizacionales y de ventas. 
ALCANCE: Para toda la organización. 
OBJETIVOS DE CALIDAD AL QUE 
APUNTA: 
Satisfacción de los clientes. 
Seguimiento y evaluación de las estrategias en aras generar planes de acción que permitan el 
mejoramiento continuo. 
Fidelización de los clientes  y apertura de nuevos mercados.  
RESPONSABLE: Director de Talento Humano. 
DOCUMENTOS APLICABLES: Programa de capacitaciones, procedimiento de selección de personal, procedimiento de 
capacitaciones, procedimiento de inducción.  
REGISTROS APLICABLES: Ver listado maestro de documentos y registros. 
RECURSOS: Tecnológicos, Humanos, infraestructura y económicos. 
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Tabla 53. (Continuación) 
INTERACCIÓN DEL PROCESO 
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES (planear, 
hacer, verificar y actuar). 
RESPONSABLE O 
PARTICIPANTE 
PRODUCTO O 
SALIDA 
PROCESO O 
CLIENTE 
DE QUIÉN QUÉ INICIA  QUÉ A QUIÉN 
Requisitos 
legales y /o del 
cliente Todos los 
procesos del 
Sistema de 
Gestión de 
Calidad 
Mercado Laboral 
Entidades de 
educación media 
y superior 
Cambios o requisitos 
de la normatividad 
legal y/o de la 
sociedad. 
Política, Misión, 
Visión, Objetivos. 
Requerimientos  de 
Personal 
Hojas de vida 
aspirantes y 
referencias. 
Necesidades de 
capacitación. 
Planes de acción.  
Auditorias de 
cualquier tipo. 
PLANEAR: Definir las 
competencias del 
personal  y sus 
funciones. 
Establecer criterios de 
selección y contratación.  
Concretar los 
programas, comités, 
normas  o semejantes 
conforme lo indica la 
ley. 
Planear el cronograma 
de capacitaciones.  
Coordinar logística para 
capacitaciones.  
Establecer el 
procedimiento de 
seguridad y salud en el 
trabajo. 
Dirección 
Administrativa. 
  
 
 
 
 
 
Asesor en Seguridad y 
salud en el trabajo. 
Manual de Funciones. 
Procedimiento de 
contratación,  
selección y retiro de 
personal. 
Formato citación a 
reuniones y/o 
capacitaciones 
Formato registro de 
asistencia. 
Cronograma  o 
programa de 
capacitaciones. 
Otros formatos del 
SGC, otros 
documentos. 
Procedimiento de 
seguridad y salud en el 
trabajo. 
Responsable 
por la Dirección 
para el SGC. 
 
Responsables 
de Procesos. 
 
Aspirantes. 
 
Todo el 
personal. 
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Tabla 53. (Continuación) 
INTERACCIÓN DEL PROCESO 
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES (planear, hacer, 
verificar y actuar). 
RESPONSABLE O 
PARTICIPANTE 
PRODUCTO O 
SALIDA 
PROCESO O 
CLIENTE 
DE QUIÉN QUÉ INICIA  QUÉ A QUIÉN 
  HACER: Ofertar la vacante. 
Seleccionar al personal. 
Contratar el personal 
seleccionado. 
Afiliación a la ARS, Riesgos y 
caja de compensación. 
Entrega de dotación. 
Socializar manual de funciones, 
reglamentos y políticas. 
Inducción general personal 
nuevo, entrenamiento.  
Realizar capacitaciones. 
Creación y actualización de la 
información del personal. 
Administrar las historias 
laborales del personal. 
Renovaciones y terminaciones 
de contratos. 
Desvincular al personal de  
Dirección 
Administrativa / 
Gerente. 
Responsables de 
procesos.  
Aspirantes.  
Todo el personal 
contratado. 
Asesor del sistema de 
seguridad y salud en 
el trabajo. 
 
 
 
 
 
 
 
 
Recibir hojas de vida. 
Contratos de trabajo y 
personal idóneo. 
Exámenes médicos de 
ingreso y/o 
seguimiento, 
afiliaciones. 
Registro personal con 
inducción  y dotado. 
Registros  personal 
capacitado. 
Hojas de vida y listado 
de personal 
actualizado. 
Evaluaciones de 
capacitación. 
Terminación o 
Renovación de 
Contratos. 
Todos los 
Procesos del 
sistema. 
 
Cliente interno.  
 
Cliente externo. 
 
Todo el personal. 
 
Organismos de 
vigilancia y 
control. 
 
 
 
Representante 
Legal. 
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Tabla 53. (Continuación) 
INTERACCIÓN DEL PROCESO 
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES (planear, hacer, 
verificar y actuar). 
RESPONSABLE O 
PARTICIPANTE 
PRODUCTO O SALIDA PROCESO O 
CLIENTE 
DE QUIÉN QUÉ INICIA  QUÉ A QUIÉN 
  acuerdo con la normativa vigente. 
Reportar novedades. 
Programación de vacaciones. 
Administración del plan de riesgos 
laborales. 
Aplicación de la normatividad en 
materia laboral. 
Aplicar y hacer cumplir el 
programa de seguridad y salud en 
el trabajo. 
Presentación de informes.  
Referenciar al personal, certificar 
experiencia. 
Registro de cambios en el 
procedimiento de seguridad y 
salud en el trabajo. 
 
 
 
 
 
 
 
 
Paz y Salvo de retiro, 
exámenes médicos de 
retiro, desafiliaciones. 
Registro de las 
actividades del sistema 
de gestión de seguridad 
y salud en el trabajo.  
Ejecución de programa 
de vacaciones. 
Reglamentos internos. 
Certificados, referencias 
laborales. 
 
ARL, entidades 
de control. 
 
 
Asesor del 
sistema de 
seguridad y 
salud en el 
trabajo. 
VERIFICAR: Verificación de 
competencias e información de los 
aspirantes.  
Responsable por la 
Dirección para el 
SGC. 
Aceptación o rechazo 
del aspirante. 
Documentos para  
Toda la 
organización. 
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Tabla 53. (Continuación) 
INTERACCIÓN DEL PROCESO 
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES (planear, hacer, 
verificar y actuar). 
RESPONSABLE 
O PARTICIPANTE 
PRODUCTO O SALIDA PROCESO 
O CLIENTE 
DE QUIÉN QUÉ INICIA  QUÉ A QUIÉN 
  Verificación de cumplimiento de los 
requisitos para la contratación.  
El comportamiento de los indicadores. 
Evaluar la eficacia de la capacitación.  
Seguimiento al procedimiento de 
seguridad y salud en el trabajo y tomar 
las acciones necesarias. 
Nivel de cumplimiento y efectividad  de 
los planes de mejora generados dentro 
del proceso. 
Cumplimiento de la normatividad 
laboral y su actualización continúa. 
Atender peticiones en materia de 
talento humano. 
Aseguramiento del tratamiento de 
datos personales e información del 
proceso.  
Estado de indicadores de del proceso 
de seguridad y salud en el trabajo. 
 
Responsables de 
proceso. 
 
 
 
 
Asesor del sistema 
de seguridad y 
salud en el trabajo. 
contratación de personal 
completos.  
Indicadores actualizados 
y analizados. 
Resultado de la eficacia 
de las capacitaciones. 
Informe consolidado de 
las actividades del 
sistema de seguridad y 
salud en el trabajo. 
Listado maestro de 
formatos, documentos y 
registros. 
Comunicados internos al 
personal.  
Comunicados externos. 
Actividades de bienestar 
Privacidad y control de 
la información. 
 
 
Asesor del 
sistema de 
seguridad y 
salud en el 
trabajo. 
197 
Tabla 53. (Continuación) 
INTERACCIÓN DEL PROCESO 
PROVEEDO
R 
ENTRADA ACTIVIDADES (planear, hacer, verificar y 
actuar). 
RESPONSABLE O 
PARTICIPANTE 
PRODUCTO O SALIDA PROCESO 
O CLIENTE 
DE QUIÉN QUÉ INICIA  QUÉ A QUIÉN 
  Seguimiento de las acciones tomadas de acuerdo 
al procedimiento de seguridad y salud en el  
trabajo. 
   
ACTUAR: Reinducción y/o reentrenamiento. 
Proponer ajustes que sean necesarios al 
programa de capacitación, reinducción, 
reentrenamiento.  
Presentar cambios en las competencias y 
funciones de puestos.  
Atender las quejas y reclamaciones del personal y 
actuar conforme se estable en procedimientos 
reglamentos y normatividad. 
Ajustar el procedimiento de seguridad y salud en 
el trabajo. 
Proporcionar información para la formulación de 
planes de mejoramiento. 
Actas de reuniones con los hallazgos y no 
conformidades encontradas. 
Generar acciones de mejora continua del proceso. 
Termina: Mejora  del TH y la calidad del servicio y 
del producto ofrecido. 
Toda la organización. Manual de funciones 
actualizado. 
Acciones correctivas .y de 
mejora del proceso 
Solicitud de actualización 
de proceso, 
procedimientos, formatos. 
Requerimientos atendidos. 
Retroalimentación del 
proceso. 
Planes de acción.  
Programa o plan de 
capacitación actualizado. 
Procedimiento de 
seguridad y salud en el 
trabajo actualizado. 
Planes de mejoramiento. 
Proceso de 
Gestión de 
calidad. 
 
Proceso de 
planeación y 
revisión por 
la dirección.  
 
Todos los  
procesos del 
sistema. 
 
Cliente 
interno. 
 
Cliente 
externo. 
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Tabla 53. (Continuación) 
NOMBRE DEL INDICADOR 
Nombre  Tipo  Para qué sirve  Cómo medir Unidad Meta Tendencia Frecuencia  Aplicación Responsable 
Efectivid
ad en la 
selecció
n. 
 
Eficacia  Lograr idoneidad del 
talento humano 
proveído a los procesos 
organizacionales para 
el desarrollo de sus 
actividades. 
Rotación de personal:   
(admisiones -  retiros / 
total empleados al 
finalizar el año) * 100 
% 10% 
- 
20% 
Disminuir Anual. Todos los 
procesos 
Dirección 
Administrativa.  
Cumpli
miento 
de las 
capacita
ciones. 
 
Eficacia Determinar el grado de 
realización de las 
actividades de 
capacitación ejecutadas 
contra las actividades 
planteadas en el 
programa de 
capacitación. 
(Capacitaciones 
atendidas / (total 
capacitaciones 
solicitadas) x  100% 
% 85% 
- 
90% 
Aumentar  Anual  Proceso de 
Talento 
Humano 
Dirección 
Administrativa. 
Eficacia 
de  las  
capacita
ciones. 
Eficacia Fortalecer la 
competencia e 
idoneidad del personal 
a través de la 
capacitación del talento 
humano para asegurar 
el cumplimiento de los 
objetivos y metas 
organizacionales. 
(Capacitaciones 
realizadas eficaces/ 
Capacitaciones 
realizadas) X 100%.  
Verificando la real 
aplicación tema en el  
área a que se dirigió la 
capacitación o la 
temática.  
 
% 
 
85% 
- 
90% 
Aumentar  Semestral Todos los 
procesos  
 
Dirección 
administrativa.   
 
Responsa-bles 
de procesos. 
Fuente: Elaboración propia. 
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En la siguiente tabla se evidencia el procedimiento de selección de personal 
 
Tabla 54. Procedimiento de selección de personal 
 
PROCEDIMIENTO DE SELECCIÓN DE 
PERSONAL 
 
 
VERSIÓN: 01 
 
 
Fecha de aprobación: 03 de enero de 2017 
PROCESO AL QUE 
PERTENECE:  
Gestión de Talento Humano. 
OBJETIVO: Seleccionar y contratar personal idóneo que cumpla con los requerimientos definidos por Liz 
Styles, con el fin de lograr la satisfacción del cliente. 
ALCANCE: Personal administrativo y de ventas. 
CRITERIOS: Normatividad y manual de funciones de Liz Styles. 
N° ETAPA/ACTIVI
DAD 
DESCRIPCIÓN DE LA 
ACTIVIDAD 
REGISTRO PUNTO DE 
CONTROL 
FRECUENCIA RESPONSABLE 
OFRECER LA VACANTE 
1 Ofrecimiento de 
la vacante. 
Se ofrece la vacante a través 
del SENA, empresas 
temporales de empleo, por 
solicitud directa, personal 
referidas, redes sociales y/o 
medios de comunicación. 
Formato de ofertas 
a las diferentes 
fuentes de empleo. 
Publicación de la 
vacante en el 
medio definido. 
Cada que se 
presente una 
vacante. 
Director 
administrativo. 
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Tabla 54. (Continuación) 
SELECCIÓN DE ASPIRANTES 
2 Selección de 
hojas de 
vida. 
Se seleccionan las hojas de 
vida que cumplan con el perfil 
del cargo definido en el Manual 
de Funciones. 
Registro de hojas 
de vida. 
Hojas de vida 
seleccionadas 
Cada que se 
presente una 
vacante. 
Director 
Administrativo. 
3 Verificación 
de la 
información. 
Verificar que la información y 
soportes entregados con la hoja 
de vida seleccionada sean 
fidedignos  y que cumplan con 
los requisitos mínimos 
requeridos. 
Formato de 
documentos 
soporte recibidos. 
Hoja de vida 
seleccionada. 
Cada que se 
presente una 
vacante. 
Director de 
Administrativo. 
4 Preselección 
de hojas de 
vida. 
El Gerente y/o Director 
Administrativo hacen una 
preselección de las hojas de 
vida recolectadas, dejando las 
que cumplan con los 
requerimientos. 
Registro de 
preseleccionados. 
Archivo virtual con la 
información de los 
preseleccionados. 
Cada que se 
presente una 
selección. 
Director 
Administrativo / 
Gerente.  
5 Convocatoria 
de 
preseleccion
ados. 
A los aspirantes 
preseleccionados se les hace la 
invitación a la entrevista por 
medio de una llamada 
telefónica y/o correo 
electrónico. 
Registro de la 
llamada telefónica. 
Llamada telefónica 
y/o envío de correo 
electrónico 
verificado. 
Cada que se 
presente una 
entrevista. 
Director 
administrativo/G
erente. 
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Tabla 54. (Continuación) 
ENTREVISTA 
6 Criterios de 
evaluación 
en la 
entrevista. 
Se evaluará presentación personal, 
se hacen preguntas sobre la hoja de 
vida, se efectúan preguntas sobre 
interés en el trabajo y si es necesario 
se realiza una prueba de 
conocimiento del cargo, si no es apto 
en la entrevista o las pruebas, el 
aspirante no  puede seguir con el 
proceso de selección. 
Registro de 
presentación de 
entrevista. 
Base de datos de 
aspirantes. 
Cada que se 
realice una 
entrevista. 
Director 
Administrativo/
Gerente. 
7 Entrevista  En la entrevista por parte del gerente 
y/o Director Administrativo se 
determina horarios de trabajo, turnos,  
acuerdo salarial, y se da el concepto 
para contratar de conveniente e 
inconveniente. 
Registro de 
presentación de 
entrevista. 
Base de datos de 
aspirantes. 
Cada que se 
realice una 
entrevista. 
Director 
Administrativo/
Gerente. 
8 Elección del 
aspirante 
seleccionado. 
Después de la entrevista se verifican 
las referencias  personales, 
familiares, laborales y judiciales, 
dejando constancia escrita de la 
verificación de los aspirantes que 
resultaron aptos en la entrevista y las 
pruebas.  
Registro de 
validación de 
datos. 
Verificación de 
los datos. 
Cada que se 
contrate un 
nuevo 
colaborador. 
Director 
Administrativo/
Gerente. 
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Tabla 54. (Continuación) 
EXÁMENES MÉDICOS Y SU VALIDACIÓN 
9 Realización de 
exámenes 
médicos  
Se le da la información al 
aspirante de los exámenes 
médicos que de realizarse, en 
aras de definir si es apto o no 
para el cargo. 
Orden de 
exámenes 
médicos. 
Resultados de los 
exámenes 
médicos. 
Cada que se 
contrate un nuevo 
colaborador. 
Director 
Administrativo/
Gerente. 
10 CONTRATACIÓN 
11 Vinculación 
laboral. 
Sí cumple todos los 
requerimientos se define el 
tipo de contrato, los términos 
de contratación. 
Formato de 
vinculación 
laboral. 
Registro de 
vinculación 
laboral. 
Cada que se 
contrate un nuevo 
colaborador. 
Director 
Administrativo/
Gerente. 
12 Contrato laboral. Se diligencia el contrato de 
acuerdo a los términos 
establecidos. 
Formato de 
contrato. 
Contrato 
diligenciado. 
Cada que se 
contrate u nuevo 
colaborador. 
Director 
Administrativo/ 
Gerente. 
13 Firma del 
contrato. 
Se cita el aspirante para leer y 
firmar el contrato. 
Formato de 
contrato. 
Contrato firmado. Cada que se 
contrate un nuevo 
colaborador. 
Director 
Administrativo/
Gerente. 
AFILIACIONES 
14 Eps, CCF y 
riesgos. 
Realizar las afiliaciones a 
Seguridad Social, Caja de 
Compensación Familiar y 
riesgos. 
Formato de 
afiliación. 
Afiliación 
debidamente 
firmado y 
diligenciada. 
Cada que se 
contrate un nuevo 
colaborador. 
Director 
Administrativo/
Gerente. 
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Tabla 54. (Continuación) 
TERMINACIÓN DEL PROCESO DE CONTRATACIÓN 
16 Documentación. Revisar que los 
documentos se 
encuentren de acuerdo a 
los lineamientos de la 
Boutique y la ley. 
Registro de 
ingreso de 
documentos. 
Apertura de carpeta 
en el archivo laboral. 
Cada que se 
contrate un 
nuevo 
colaborador. 
Director 
Administrativo/Ge
rente. 
RETIRO DE PERSONAL 
17 Retiro en 
periodo de 
prueba. 
El personal podrá ser 
retirado en periodo de 
prueba, comunicándolo 
de manera escrita. 
 
Carta de retiro. Firma de recibido de 
carta de retiro por 
parte del 
colaborador. 
Cada que se 
realice un retiro. 
Director 
Administrativo/Ge
rente. 
18 Terminación de 
contrato. 
Antes de faltarle treinta 
(30) días para renovar el 
contrato se le informa por 
escrito la caducidad del 
mismo al empleado. 
Carta de 
terminación de 
contrato. 
Firma de recibido de 
carta de terminación 
de contrato por parte 
del colaborador. 
Cada que se 
realice la 
terminación de 
un contrato. 
Director 
Administrativo/Ge
rente. 
19 Retiro 
voluntario. 
Si el retiro es voluntario, 
el empleado debe 
presentar por escrito su 
intención de dejar el 
cargo. 
Carta de intención 
de retiro. 
Carta de intención de 
retiro firmada por el 
Director 
Administrativo y 
debidamente 
archivada. 
Cada que se 
realice un retiro 
voluntario. 
Director 
Administrativo/ 
Gerente. 
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Tabla 54. (Continuación) 
RETIRO DE PERSONAL 
20 Paz y salvo Para el pago de la 
liquidación el empleado 
debe estar a Paz y Salvo 
con la empresa por todo 
concepto y entregar a la 
empresa 
Formato de Paz Y 
salvo. 
Paz y salvo firmado. Cada que se 
realice un retiro. 
Director 
Administrativo/ 
Gerente. 
21 Pago. Se hace la respectiva 
liquidación y pagos 
determinados. 
Registro de 
pagos. 
Recibo de pago 
debidamente 
firmado. 
Cada que se 
realice un retiro. 
Director 
Administrativo/Ge
rente. 
Fuente: Elaboración propia 
 
En la posterior tabla se muestra el procedimiento de facturación y contabilidad. 
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Tabla 55. Procedimiento de facturación y contable 
 
PROCEDIMIENTO  DE FACTURACIÓN, CONTABILIDAD Y PAGO 
DE IMPUESTOS. 
 
 
VERSIÓN: 01 
 
 
Fecha de aprobación: 03 de enero de 
2017 
PROCESO AL QUE PERTENECE:  Gestión de Talento Humano. 
OBJETIVO. Establecer la contabilidad de acuerdo a la normatividad vigente y registrar los ingresos y 
egresos de forma clara y precisa, de tal manera que permitan realizar un análisis consiente 
de la situación de la Boutique Liz Styles. 
ALCANCE: Personal vinculado. 
CRITERIOS: Normatividad vigente y procedimientos de Liz Styles. 
N° ETAPA/ACTIVIDAD DESCRIPCIÓN DE LA 
ACTIVIDAD 
REGISTRO PUNTO DE 
CONTROL 
FRECUENCIA RESPONSABLE 
FACTURACIÓN – INGRESOS 
1 Entrega de la factura 
al cliente. 
En el momento de realizarse la 
venta, se le entrega el 
desprendible de la caja al cliente 
y se guarda una copia para la 
contabilidad de la Boutique. 
Relación de 
ventas. 
Copia de la 
factura. 
Cada que se 
realice una 
venta. 
Vendedor. 
2 Registro de la venta 
en el libro de 
ingresos. 
Después de ejecutada la venta, 
se procede a registrarla en el libro 
de ingresos de la Boutique. 
Registro de 
ingresos. 
Libro de 
ingreso al día. 
Cada que se 
realice una 
venta. 
Vendedor. 
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Tabla 55. (Continuación) 
N° ETAPA/ACTIV
IDAD 
DESCRIPCIÓN DE LA ACTIVIDAD REGISTRO PUNTO DE 
CONTROL 
FRECUENCIA RESPONSABLE 
FACTURACIÓN – INGRESOS 
3 Ingresos 
mensuales. 
Las ventas diarias deben de ser registradas 
en el libro de ingresos diariamente. Al final 
del mes se realizará el cierre del mismo y 
el libro será entregado a gerencia para el 
posterior análisis. 
Registro de 
ingresos. 
Análisis 
mensual de 
ingresos. 
Cada mes. Gerente. 
4 Seguimiento al 
nivel de 
ingresos. 
De forma mensual el gerente hará 
seguimiento a las ventas, en aras de 
conocer su estado y proceder a realizar 
acciones de mejora. 
Plan de 
mejoramient
o. 
Plan de 
mejoramient
o ejecutado. 
Cada mes. Gerente. 
GASTOS 
5 Autorización 
de gastos. 
Cada gasto que se realice en Liz Styles 
debe de ser autorizado por el Gerente o en 
su defecto por el Director Administrativo. 
Requerimien
to de gasto. 
Autorización 
debidament
e firmada. 
Cada que se 
requiera 
realizar un 
gasto. 
Gerente/ Director 
Administrativo. 
6 Registro de 
gasto en el 
libro de 
ingresos y 
gastos. 
Los gastos efectuados deben de ser 
registrados en el libro de ingresos – 
egresos cada que se realice. Al final del 
mes se hará el cierre del mismo y el libro 
será entregado a gerencia para el posterior 
análisis. 
Registro de 
gastos. 
Análisis 
mensual de 
gastos. 
Cada mes. Gerente. 
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Tabla 55. (Continuación) 
N° ETAPA/ACTIVIDAD DESCRIPCIÓN DE LA 
ACTIVIDAD 
REGISTRO PUNTO DE 
CONTROL 
FRECUENCIA RESPONSABLE 
GASTOS 
7 Seguimiento al nivel 
de gastos. 
De forma mensual el gerente 
hará seguimiento a los gastos, 
en aras de conocer su estado 
y proceder a realizar acciones 
de mejora. 
Plan de 
mejoramiento. 
Plan de 
mejoramient
o ejecutado. 
Cada mes. Gerente. 
PAGO DE IMPUESTOS 
8 Registro mercantíl Cada año debe 
presupuestarse el pago del 
registro mercantil de la 
Boutique. 
Recibo de 
pago. 
Pago 
efectuado. 
Cada año. Gerente. 
9 Industria y comercio. Cada tres meses debe de 
pagarse ese impuesto de 
acuerdo a las ventas 
registradas en el trimestre. 
 
Recibo de 
pago. 
Pago 
efectuado. 
Cada 
trimestre. 
Gerente. 
Fuente: Elaboración propia. 
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Tabla 56. Procedimiento de pago de nómina 
 
PROCEDIMIENTO DE NÓMINA 
 
 
VERSIÓN: 01 
 
 
Fecha de aprobación: 03 de enero de 2017 
PROCESO AL QUE PERTENECE:  Gestión de Talento Humano. 
OBJETIVO: Cumplir con las obligaciones financieras adquiridas con los colaboradores de forma que se sientan 
satisfechos trabajando en el Boutique Liz Styles. 
ALCANCE: Personal administrativo y de ventas. 
CRITERIOS: Normatividad contable y procedimientos de Liz Styles. 
INTERACCIÓN DEL PROCESO 
N° ETAPA/ACTIVI
DAD 
DESCRIPCIÓN DE LA 
ACTIVIDAD 
REGISTRO PUNTO DE CONTROL FRECUENCIA RESPONSABLE 
ELABORACIÓN DE LA NÓMINA 
1 Información 
básica. 
Se debe tener clara la 
información de: retiros, 
incapacidades, horas 
trabajadas y reportes de 
vacaciones. 
Registro de 
información 
requerida. 
Archivos de la 
información digital o 
físico. 
Cada mes. Director 
Administrativo. 
2 Aplicativo de 
Excel. 
Se debe cargar la 
información en el aplicativo 
de Excel para generar valor 
a pagar a cada colaborador. 
Registro de la 
información 
en el 
aplicativo. 
Aplicativo con la 
información cargada y 
los resultados totales 
para el pago de nómina. 
Cada mes. Director 
Administrativo. 
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Tabla 56. (Continuación) 
N° ETAPA/ACTIVIDA
D 
DESCRIPCIÓN DE LA 
ACTIVIDAD 
REGISTRO PUNTO DE 
CONTROL 
FRECUENCIA RESPONSABLE 
ELABORACIÓN DE LA NÓMINA 
3 Autorización de 
Gerencia. 
Una vez liquidada la 
nómina se pasa a 
gerencia para que la 
autorice y realice el pago 
correspondiente. 
Documento 
consolidado de 
nómina. 
Documento de 
nómina aprobado y 
firmado por el 
Gerente. 
Cada mes. Gerente. 
4 Seguridad social. Realizar los pagos de 
seguridad social 
correspondiente. 
Registro de pago 
de seguridad 
social. 
Consignación de 
pago de seguridad 
social. 
Cada mes. Gerente. 
5 Seguimiento a la 
nómina. 
El gerente realizará de 
forma mensual un análisis 
de la nómina  en aras de 
determinar acciones de 
mejora o correctivas si es 
del caso. 
Documento de 
nómina. 
Análisis de la nómina. Cada mes. Gerente. 
Fuente: Elaboración propia. 
 
En el posterior cuadro se evidencia el procedimiento de inducción y capacitación de personal. 
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Tabla 57. Procedimiento de Inducción y capacitación de personal 
 
PROCEDIMIENTO DE INDUCCIÓN Y 
CAPACITACIÓN DEL PERSONAL 
 
 
VERSIÓN: 01 
 
 
Fecha de aprobación: 03 de enero de 2017 
PROCESO AL QUE PERTENECE:  Gestión de Talento Humano. 
OBJETIVO: Darle a conocer al nuevo personal de las normas y procedimientos de la Boutique, así como 
capacitarlos de acuerdo a los requerimientos del cargo. 
ALCANCE: Todos los colaboradores de la Boutique Liz Styles. 
CRITERIOS: Normatividad y temas aplicados a cada cargo. 
N° ETAPA/ACTIVIDAD DESCRIPCIÓN DE 
LA ACTIVIDAD 
REGISTRO PUNTO DE 
CONTROL 
FRECUENCIA RESPONSABLE 
INDUCCIÓN 
1 Inducción. Se hará la inducción 
a todo el personal 
nuevo que ingrese a 
la Boutique de 
acuerdo al plan de 
inducción diseñado 
por la empresa. 
 
Registro 
fotográfico. 
Lista de 
asistencia. 
Plan de inducción 
ejecutado. 
Cada que ingrese 
nuevo personal. 
Gerente y Director 
Administrativo. 
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Tabla 57. (Continuación) 
N° ETAPA/ACTIVIDAD DESCRIPCIÓN DE LA 
ACTIVIDAD 
REGISTRO PUNTO DE 
CONTROL 
FRECUENCIA RESPONSABLE 
ENTRENAMIENTO 
2 Entrenamiento. Se desarrolla 
entrenamiento al nuevo 
personal. 
Registro 
fotográfico. 
Lista de asistencia. 
Plan de 
entrenamiento 
ejecutado. 
Cada que un 
colaborador lo 
requiera. 
Gerente y 
Director 
Administrativo. 
REINDUCCIÓN Y REENTRANAMIENTO 
3 Reinducción  Se realizará reinducción al 
personal cuando se denote 
bajas en la productividad. 
Registro 
fotográfico. Lista de 
asistencia. 
Plan de 
reinducción 
ejecutado. 
Cada que el 
colaborador lo 
requiera. 
Gerente y 
Director 
Administrativo. 
4 Reentrenamiento. Se realizará 
reentrenamiento al 
personal cuando se noten 
falencias en el desarrollo 
de sus actividades 
laborales. 
Registro 
fotográfico. Lista de 
asistencia. 
Plan de 
reentrenamiento 
ejecutado. 
Cada que el 
colaborador lo 
requiera. 
Gerente y 
Director 
Administrativo. 
CAPACITACIÓN 
5 Necesidades de 
capacitación. 
Anualmente se realizará en 
conjunto con los 
colaboradores una reunión 
donde se definirán las 
necesidades de 
capacitación. 
Registro 
fotográfico. Lista de 
asistencia. 
Plan de 
capacitación. 
Anual. Gerente y 
Director 
Administrativo. 
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Tabla 57. (Continuación) 
N° ETAPA/ACTIVIDA
D 
DESCRIPCIÓN DE LA 
ACTIVIDAD 
REGISTRO PUNTO DE 
CONTROL 
FRECUENCIA RESPONSABLE 
EVALUACION Y SEGUIMIENTO A LA INDUCCIÓN, REINDUCCIÓN Y PROCESOS DE CAPACITACIÓN. 
7 Evaluación. Cada que se termine una de 
estas actividades será evaluada 
de forma escrita y dentro de las 
actividades que se desarrollan 
en el quehacer laboral. 
Exámenes  
teórico y 
práctico. 
Resultados del 
exámenes 
teórico y 
práctico. 
 Cada que se 
realice alguno 
de estas 
actividades. 
Gerente y 
Director 
Administrativo. 
8 Seguimiento. Será evaluada de forma 
semestral a cada colaborador, 
en aras de detectar posibles 
oportunidades de mejora para 
él como parte de la Boutique y 
para el crecimiento de la 
misma. 
Evaluación 
anual. 
Resultados de 
la evaluación 
anual. 
Anual. Gerente y 
Director 
Administrativo. 
Fuente: Elaboración propia 
 
2.11.4 Flujograma procedimiento de ventas. Diseñando el flujograma de ventas de la Boutique Liz Styles, los 
colaboradores tendrán una visión gráfica del procedimiento y será de más fácil entendimiento para ellos. 
Convirtiéndose en un complemento para el procedimiento de ventas ya documentado anteriormente. 
 
A continuación se presenta el flujograma de ventas de la Boutique Liz Styles: 
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Figura 15. Flujograma procedimiento de ventas de la Boutique Liz Styles  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Elaboración propia  
INICIO 
Atención al cliente 
Tener presente los gustos y 
preferencias del cliente. 
¿Se efectúa la 
venta? 
 Si   No 
Se recolectan los datos 
del cliente. 
Se procede a 
elaborar la 
factura. 
Se recolectan los datos de 
clientes para envíos de 
información y promociones. 
SALIDA DEL 
CLIENTE 
3. SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 
 
Con el fin de establecer y documentar procesos que permitan el buen 
funcionamiento de la Boutique Liz Styles se han diseñado los procedimientos de 
calidad necesarios y reglamentarios según la Norma Técnica de Calidad ISO 9001 
Versión 2015. 
 
En este capítulo se compila la información requerida para que la Boutique Liz 
Styles fortalezca día a día su SGC, logrando así mejorar el servicio y la 
satisfacción de los clientes. 
 
A continuación se detalla la caracterización del proceso de calidad y los 
procedimientos de acciones correctivas, auditorías internas de calidad, control de 
registros y documentos, por último control de servicio no conforme.  
 
Adicionalmente en la sección de anexos se encuentran los formatos requeridos 
para desarrollar dichos procedimientos. 
Tabla 58. Caracterización del sistema de gestión de calidad 
 
CARACTERIZACIÓN DEL PROCESO DE 
GESTIÓN DE CALIDAD. 
 
 
VERSIÓN: 01 
 
Fecha de aprobación: 02 de febrero de 2017 
GENERALIDADES DEL PROCESO 
OBJETIVO DEL PROCESO: Encaminar a la Boutique Liz Styles en un proceso de mejora continua, garantizando el control de 
los documentos, realizar medición a los procesos del sistema de gestión de calidad, a la 
satisfacción del cliente, al ambiente de trabajo, entre otros; analizar los resultados y establecer 
acciones que permitan mejorar continuamente. 
ALCANCE: Todos los procesos del sistema. 
OBJETIVOS DE CALIDAD AL QUE 
APUNTA: 
Satisfacción de los clientes. 
Seguimiento y evaluación de las estrategias en aras generar planes de acción que permitan el 
mejoramiento continuo. 
Fidelización de los clientes  y apertura de nuevos mercados.  
RESPONSABLE: Gerente, asesor de calidad. 
DOCUMENTOS APLICABLES: Manual de calidad y operaciones. 
REGISTROS APLICABLES: Ver listado maestro de documentos y registros. 
RECURSOS: Tecnológicos, Humanos, infraestructura y económicos. 
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Tabla 58. (Continuación) 
INTERACCIÓN DEL PROCESO 
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES (planear, hacer, 
verificar y actuar). 
RESPONSABLE 
O 
PARTICIPANTE 
PRODUCTO O 
SALIDA 
PROCESO O 
CLIENTE 
DE QUIÉN QUÉ INICIA  QUÉ A QUIÉN 
Todos los 
procesos. 
Clientes.  
 
ISO 9001 - 
2015. 
Política de 
calidad. 
Necesidad e 
información de 
los procesos. 
Requisitos de 
los clientes. 
PLANEAR: Planeación de las 
auditorías internas de calidad, 
planeación de las revisiones por la 
dirección, planeación del SGC. 
HACER: Auditorías internas de de 
calidad, Revisiones por la alta 
dirección, Comités de calidad, Análisis 
de causas de la no conformidades, 
identificación de acciones correctivas, 
riesgos- oportunidades  y de mejora.  
VERIFICAR: Auditorías internas y 
externas, Seguimiento de servicio no 
conforme, medición de la satisfacción 
al cliente. 
ACTUAR: Acciones correctivas, 
riesgos – oportunidades y acciones de 
mejoramiento. 
Asesor de 
calidad. Gerente. 
Informes de 
auditorías internas 
y externas. 
Planes de 
mejoramiento de 
revisión por la 
dirección.  
Acciones 
correctivas y de 
riesgos y 
oportunidades. 
Satisfacción de los 
clientes. 
Planes de 
mejoramiento. 
 
Todos los 
procesos. 
Clientes. 
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Tabla 58. (Continuación) 
NOMBRE DEL INDICADOR  
Nombre Tipo Para qué sirve Cómo 
medir 
Unidad Meta Tendencia Frecuencia  Aplicación Responsable 
Eficacia de los 
planes de 
mejoramiento 
Eficacia Medir eficacia del 
SGC de la Boutique 
Liz Styles. 
PME/TPM
*100 
% 
% 
80% -  
90% 
Aumento. 
  Aumento 
Trimestral. Todos los 
procesos. 
Asesor de 
calidad 
Fuente: Elaboración propia. 
 
En la siguiente tabla se diseña el procedimiento de acciones correctivas para la Boutique Liz Styles. 
 
Tabla 59. Procedimiento de acciones correctivas 
 
PROCEDIMIENTO DE ACCIONES 
CORRECTIVAS 
 
 
VERSIÓN: 01 
 
Fecha de aprobación: 03 de enero de 2017 
PROCESO AL QUE PERTENECE:  Gestión de Calidad. 
OBJETIVO: Establecer la metodología para definir, investigar e implementar las acciones correctivas, con el 
fin de eliminar las causas de las no conformidades reales y potenciales que se puedan generar en 
la Boutique Liz Styles. 
ALCANCE: Todos los procesos de SGC. 
CRITERIOS: Frecuencia, recurrencia e impacto de un hallazgo. 
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Tabla 59. (Continuación) 
N° ETAPA/ACTIVIDAD DESCRIPCIÓN DE LA 
ACTIVIDAD 
REGISTRO PUNTO DE 
CONTROL 
FRECUENCIA RESPONSABLE 
1 No conformidades 
encontradas en las 
auditorias de 
calidad. 
Se deben analizar cada una 
de las no conformidades 
encontradas en las auditorías 
internas de calidad, con el fin 
de diseñar un plan de 
mejoramiento acorde a los 
lineamientos estipulados. 
Formato de 
acciones 
correctivas. 
Informe de 
auditorías de 
calidad. 
Plan de 
mejoramiento 
aprobado. 
Cada que se 
realicen auditorias 
de calidad. 
Responsable de 
cada proceso. 
2 No conformidades 
repetitivas y 
relevantes 
reportadas por el 
cliente. 
Se debe de dar respuesta 
oportuna a las sugerencias y 
reclamos que los clientes 
realicen a la Boutique Liz 
Styles. 
Buzón de 
sugerencias. 
Correo 
electrónico. 
Formato de 
acciones 
correctivas. 
Plan de 
mejoramiento 
aprobado. 
Cada que se 
generen 
sugerencias y 
reclamos. 
Responsable de 
cada proceso. 
3 Resultados de las 
encuestas de 
satisfacción. 
Cuando se genere una no 
conformidad en las encuestas 
de satisfacción y en análisis 
de indicadores de gestión 
debe diseñarse un plan para 
eliminar la causa raíz de la 
misma. 
Formato de 
acciones 
correctivas. 
Análisis de 
indicadores y de 
encuestas de 
satisfacción. 
Plan de 
mejoramiento 
aprobado. 
Cada que se 
generen no 
conformidades en 
el análisis de 
indicadores y de 
encuestas de 
satisfacción. 
Responsable de 
cada proceso. 
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Tabla 59. (Continuación) 
N° ETAPA/ACTIVIDAD DESCRIPCIÓN DE LA 
ACTIVIDAD 
REGISTRO PUNTO DE 
CONTROL 
FRECUENCIA RESPONSABLE 
4 No cumplimiento de 
los objetivos y la de 
calidad, procesos y 
procedimientos. 
El proceso de comercialización 
debe realizar el control de 
servicio no conforme para  
verificar sí se está cumpliendo 
con la prestación del servicio 
de acuerdo a los 
procedimientos, política y 
objetivos de calidad. Por medio 
de las auditorias de calidad se 
verificará si se está cumpliendo 
el direccionamiento estratégico 
definido por el establecimiento 
de comercio. 
 
Formato control 
de servicio  no 
conforme. 
Informes de 
auditorías de 
calidad. 
Seguimiento al 
control de 
servicio no 
conforme. Plan 
de 
mejoramiento 
aprobado. 
Cada que 
identifique un 
servicio  no 
conforme. 
Cada que se 
realice una 
auditoría de 
calidad. 
Responsable de 
cada proceso. 
Asesor de 
calidad. 
5 Conclusiones de 
revisión por la 
dirección. 
En la reunión de revisión por la 
dirección se elaborará un plan 
de mejoramiento de acuerdo a 
las no conformidades o 
acciones de mejora 
encontradas. 
Formato de 
acciones de 
mejora y de 
acciones 
correctivas. 
Plan de 
mejoramiento 
de revisión por 
la dirección 
aprobado y 
ejecutado. 
 
Semestral. Gerente. 
Responsable de 
cada proceso. 
Asesor de 
calidad. 
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Tabla 59. (Continuación) 
SEGUIMIENTO A LAS ACCIONES CORRECTIVAS 
6 Fuentes de 
acciones 
correctivas. 
Se hará seguimiento semestral a cada uno 
de los planes de mejoramiento suscritos 
para la eliminación de la causa raíz de las 
no conformidades encontradas y también a 
las acciones de mejora. 
 
Plan de 
mejoramiento 
suscrito. 
Plan de 
mejoramient
o aprobado. 
Semestral. Gerente. 
Responsable de 
cada proceso. 
Asesor de calidad. 
Fuente: Elaboración propia. 
 
A continuación se evidencia el procedimiento de auditorías internas de calidad para la Boutique Liz Styles. 
 
Tabla 60. Procedimiento de auditorías internas de calidad 
 
PROCEDIMIENTO DE AUDITORIAS 
INTERNAS DE CALIDAD. 
 
 
VERSIÓN: 01 
 
 
Fecha de aprobación: 03 de enero de 2017 
PROCESO AL QUE PERTENECE:  Gestión de Calidad. 
OBJETIVO Definir y establecer las acciones para realizar la revisión del SGC. 
ALCANCE: Aplicable a todos los procesos del SGC. 
CRITERIOS: ISO 9001 – 2015. 
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Tabla 60. (Continuación) 
N° ETAPA/ACTIVIDAD DESCRIPCIÓN DE LA 
ACTIVIDAD 
REGISTRO PUNTO DE 
CONTROL 
FRECUENCIA RESPONSAB
LE 
PREPARACIÓN DE LA AUDITORIA 
1 Convocatoria y 
evaluación del equipo 
auditor. 
Convocatoria, 
capacitación y evaluación 
de los colaboradores que 
van a ser parte del equipo 
de auditoría de calidad. 
Listado de 
auditores 
internos. 
Resultados de 
la evaluación. 
Participación 
activa en el taller 
de capacitación. 
Aprobar para 
lograr la 
certificación que 
lo acredite con 
formación en 
Auditoría Interna. 
Cada que se vaya a 
realizar ciclo de 
auditorías. 
Asesor de 
calidad. 
Todos los 
procesos. 
2 Preparación de 
auditoría y 
elaboración del  
Programa anual de 
auditorías. 
La programación se 
realizará en aras de definir 
el objetivo y alcance de la 
auditoría, así mismo 
identificar los criterios que 
se emplearan. (Estos son 
el deber ser de la auditoria 
y son fuente de criterios la 
legislación, los manuales, 
reglamentos, planes y 
programas, actas, etc.) 
Programa 
anual de 
auditorías. 
Socialización y 
aprobación del 
programa de 
auditorías en los 
comités de 
calidad. 
Anual. Gerente. 
Asesor de 
calidad. 
Todos los 
procesos. 
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Tabla 60. (Continuación) 
N° ETAPA/ACTIVIDAD DESCRIPCIÓN DE LA 
ACTIVIDAD 
REGISTRO PUNTO DE 
CONTROL 
FRECUENCIA RESPONSABLE 
PREPARACIÓN DE LA AUDITORIA 
3 Elaboración del plan 
de auditoría. 
El asesor de calidad se 
reúne con el auditor interno 
escogido para diseñar el 
plan de proceso a auditar. 
Firma de 
asistente a la 
construcción 
del plan de 
auditoría. 
Plan de 
auditoría. 
Acta de reunión 
construcción del 
plan de auditoría. 
Cada que se 
vaya a realizar 
una auditoría. 
Asesor de 
calidad. 
Auditor de calidad 
elegido para 
auditar cada 
proceso. 
EJECUCIÓN DE LA AUDITORIA 
4 Reunión de 
apertura. 
Iniciar la auditoría con la 
reunión de apertura donde 
se tratarán los siguientes 
temas:  
Objetivos y alcance de la 
auditoría, conceptos 
básicos, equipo auditor y el 
personal auditado, Además 
de  solucionar inquietudes. 
Control de 
asistencia. 
Socialización del 
plan de auditoría. 
Cada que se 
realice una 
auditoría. 
Asesor de 
calidad. Equipo 
auditor y proceso 
a auditar. 
5 Desarrollo de la 
auditoría. 
Las evidencias se reúnen a 
través de entrevistas; estas 
se realizan partiendo del  
Evidencias de 
auditoría. 
Todos los 
hallazgos, 
conformidades, no  
Cada que se 
realice una 
auditoría. 
Asesor de 
calidad. Equipo 
auditor. 
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Tabla 60. (Continuación) 
N° ETAPA/ACTIVIDAD DESCRIPCIÓN DE LA ACTIVIDAD REGISTRO PUNTO DE 
CONTROL 
FRECUENCIA RESPONSABLE 
EJECUCIÓN DE LA AUDITORIA 
5 Desarrollo de la 
auditoría. 
Plan de la auditoria y de la Lista de 
verificación y evidencias de auditoría 
Interna elaboradas previamente. 
Durante el proceso de la entrevista, 
el auditor formula cada pregunta, 
escucha la respuesta del personal 
auditado, observa, analiza la 
situación y finalmente evalúa y 
registra el resultado obtenido. 
Se realiza la verificación de 
documentos y observación de 
actividades. 
 conformidades
, aspectos a 
mejorar 
observaciones 
son 
registradas en 
el formato de 
lista de 
verificación y 
evidencias de 
auditoría 
interna. 
  
6 Reunión de cierre. El propósito de esta reunión es 
presentar los resultados generales 
de la auditoria a los auditados, los 
hallazgos, no conformidades, 
conformidades y aspectos a mejorar. 
Esta reunión se realiza para 
garantizar comprensión de los 
resultados obtenidos. 
Control de 
asistencia. 
Socialización 
de los 
resultados 
obtenidos. 
Cada que se 
realice una 
auditoría. 
Asesor de 
calidad. Equipo 
auditor. Líder del 
proceso. 
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Tabla 60. (Continuación) 
N° ETAPA/ACTIVIDAD DESCRIPCIÓN DE LA 
ACTIVIDAD 
REGISTRO PUNTO DE 
CONTROL 
FRECUENCIA RESPONSABLE 
EJECUCIÓN DE LA AUDITORIA 
7 Preparación y 
elaboración del 
informe de auditoría. 
Cuando se ha cumplido con 
el objetivo y la totalidad de 
los puntos a auditar, se 
elabora el informe que debe 
incluir los hallazgos, no 
conformidades, 
conformidades, aspectos 
relevantes, aspectos por 
mejorar y las 
recomendaciones; se 
elaboran  las conclusiones 
de la auditoria. 
Informe de 
auditoría. 
Se requiere 
consenso del 
equipo auditor para 
elaborar el informe. 
Cada que se 
realice una 
auditoría. 
Asesor de 
calidad. Equipo 
auditor. 
DOCUMENTOS DE AUDITORÍA 
8 Socialización del 
informe. 
Una vez terminado el 
informe de auditoría se 
programa una reunión con 
el líder del proceso para 
socializar el respectivo 
informe y conciliar así los 
resultados obtenidos. 
Control de 
asistencia. 
Acta de 
socialización del 
informe de 
auditoría. 
Cada que se 
realice una 
auditoría. 
Asesor de 
calidad. Equipo 
auditor. 
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Tabla 60. (Continuación) 
N° ETAPA/ACTIVIDAD DESCRIPCIÓN DE LA 
ACTIVIDAD 
REGISTRO PUNTO DE 
CONTROL 
FRECUENCIA RESPONSABLE 
DOCUMENTOS DE AUDITORÍA 
9 Elaboración del plan 
de mejoramiento. 
Una vez aprobado el informe, 
proceso auditado contará con 
un plazo máximo de cinco (10) 
días para formular el debido 
Plan de Mejoramiento 
enviándolo por correo 
electrónico al Asesor de 
Calidad, con el fin de revisarlo 
y analizar las acciones 
propuestas frente a los 
hallazgos.  
En caso de que las acciones no 
sean las adecuadas para las 
necesidades del SGC, se 
procederá a hacer la respectiva 
devolución al proceso auditado, 
el cual contará con 5 días para 
diseñar las correcciones y 
enviarlo nuevamente para ser 
revisado. 
Correo 
electrónico al 
asesor de 
calidad. 
Plan de 
mejoramiento 
aprobado. 
Cada que 
realice un 
informe de 
auditoría. 
Cada proceso 
auditado. 
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Tabla 60. (Continuación) 
 ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS 
10 Seguimiento y 
Evaluación del 
plan de 
mejoramiento. 
El seguimiento lo efectúa el  Asesor 
de Calidad. Se hace una reunión 
para verificar la implementación y 
eficacia de las acciones del Plan de 
Mejoramiento y determinar el cierre 
o no de los hallazgos. 
Informe de 
seguimiento 
de los planes 
de 
mejoramiento. 
Cronograma de 
seguimiento y 
evaluación de 
los planes de 
mejoramiento. 
De acuerdo 
con el 
cronograma. 
Cada proceso. 
Asesor de 
calidad- 
Fuente: Elaboración propia. 
 
En el posterior cuadro se muestra el procedimiento de control de registros y documentos de la Boutique Liz Styles. 
 
Tabla 61. Procedimiento de control de registros y documentos 
 
PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE REGISTROS Y DOCUMENTOS. 
 
 
VERSIÓN: 01 
 
Fecha de aprobación: 03 de enero de 
2017 
PROCESO AL QUE PERTENECE:  Gestión de Calidad. 
OBJETIVO Asegurar que los registros y documentos requeridos por el Sistema de gestión de Calidad sean 
controlados y actualizados de acuerdo a los requerimientos de la Boutique. 
ALCANCE: Aplicable a todos los registros y documentos tanto físicos como magnéticos. 
CRITERIOS: ISO 9001 – 2015. 
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Tabla 61. (Continuación) 
N° ETAPA/ACTIVIDAD DESCRIPCIÓN DE LA ACTIVIDAD REGISTRO PUNTO DE CONTROL 
1 Elaboración. Los registros y documentos diseñados deben 
contener el nombre, la versión y la fecha de 
aprobación. 
Todos los registros y 
documentos. 
Carpeta de registros y 
documentos de cada 
proceso actualizada. 
2 Normalización. Una vez generado el formato/documento en el 
proceso, este debe ser revisado por el asesor de 
calidad para que se genere la versión y sea llevado 
al listado maestro de documentos y registros. 
Después el asesor de calidad devolverá el 
formato/documento debidamente normalizado para 
que la carpeta de documentos y registros de cada 
proceso permanezca actualizada. 
Todos los registros y 
documentos. 
Listado maestro de 
documentos y registros. 
Carpeta de registros y 
documentos de cada 
proceso actualizada. 
3 Actualización de 
documentos. 
Las actualizaciones o cambios a los contenidos en 
los documentos/registros, son realizados por cada 
proceso y deben ser enviados al correo electrónico 
del asesor de calidad, con la debida justificación y 
la descripción de los cambios que se generan en el 
documento/registro con el fin de que sea 
normalizado. Después de este paso el asesor de 
calidad envía el documento/registro normalizado al 
respectivo proceso para que sea actualizada la 
carpeta de documentos y registros de cada 
proceso. 
Correo electrónico. Justificación y 
descripción de los 
cambios del 
documento/registro. 
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Tabla 61. (Continuación) 
N° ETAPA/ACTIVIDAD DESCRIPCIÓN DE LA ACTIVIDAD REGISTRO PUNTO DE CONTROL 
4 Obsoletos. Una vez modificado el formato, el asesor de calidad tendrá una 
carpeta digital con cada uno de los documentos/ registros que ya 
no se encuentran vigentes denominada obsoletos. Después de 
guardar el debido registro/documento en dicha carpeta procederá 
por medio de una notificación por correo electrónico a autorizar al 
proceso correspondiente para borrar la versión anterior y utilizar la 
versión vigente. 
Correo 
electrónico. 
Carpeta de 
documentos/registros 
actualizada en cada proceso. 
Listado maestro de 
documentos y registros 
actualizado. Carpeta de 
obsoletos digital. 
Fuente: Elaboración propia. 
 
A continuación se visualiza el procedimiento de control de servicio no conforme para la Boutique Liz Styles. 
 
Tabla 62. Descripción del procedimiento de control de servicio no conforme 
 
DESCRPICIÓN DEL PROCEDIMIENTO DE 
CONTROL DE SERVICIO NO CONFORME. 
 
 
VERSIÓN: 01 
 
Fecha de aprobación: 03 de enero de 2017 
PROCESO AL QUE PERTENECE:  Gestión de Calidad. 
OBJETIVO Asegurarle al cliente una excelente calidad en el servicio y en el producto adquirido. 
ALCANCE: El presente procedimiento aplica para el producto no conforme suministrado por los proveedores y para el 
servicio no conforme que presta la empresa, identificado internamente o por el cliente. 
CRITERIOS: ISO 9001 – 2015. 
Fuente: Elaboración propia. 
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Se determina para Liz Styles que su objetivo misional es:  
 
 Venta de ropa y accesorios para dama a través de personal calificado iniciando desde la atención al cliente y de 
proveedores idóneos que permitan ofrecer productos de excelente calidad. 
 
La Boutique Liz Styles, controla los productos y el servicio no conforme mediante la toma de acciones para eliminar 
la no conformidad detectada de acuerdo con lo establecido en el siguiente procedimiento:  
 
Tabla 63. Procedimiento de control de servicio no conforme  
N° ETAPA/ACTIVIDAD DESCRIPCIÓN DE LA 
ACTIVIDAD 
REGISTRO PUNTO DE 
CONTROL 
FRECUENCIA RESPONSABLE 
1 Atención al cliente. Se escogen los 
colaboradores idóneos  
según el procedimiento 
de selección de 
personal. (Se selecciona 
la persona de acuerdo a 
su perfil, resultados de 
entrevista y prueba 
correspondiente según 
el cargo en el cual se 
postuló). 
Historia laboral 
del colaborador. 
Procedimiento de 
selección de 
personal. 
Cada que se 
requiera 
colaboradores. 
Gerente – 
Director de 
Talento Humano. 
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Tabla 63. (Continuación) 
N° ETAPA/ACTIVIDAD DESCRIPCIÓN DE LA 
ACTIVIDAD 
REGISTRO PUNTO DE 
CONTROL 
FRECUENCIA RESPONSABLE 
2 Proveedores. Los proveedores son 
escogidos según los 
siguientes criterios: 
puntualidad, precios, 
responsabilidad en la entrega 
de pedidos, calidad de los 
productos y garantía. Además 
de realizarse seguimiento en 
el cumplimiento de estos 
criterios por parte del 
proveedor. 
Base de datos 
proveedores. 
Análisis de 
seguimiento 
evaluación de 
desempeño a 
proveedores. 
Cada que se 
realice una 
compra. 
Gerente. 
3 Satisfacción del 
cliente. 
La Boutique Liz Styles realiza 
la encuesta de satisfacción a 
los Clientes cada que se 
establezca una compra, en 
aras de conocer la percepción 
del mismo con relación a la 
atención y a los productos 
ofrecidos por el 
establecimiento. 
Base de datos 
de los clientes. 
Análisis de los 
datos de las 
encuestas de 
satisfacción. 
Seguimiento a los 
clientes. 
Cada que se 
realice una 
compra. 
Vendedor –  
Gerente.  
Fuente: Elaboración propia. 
 Controles para el servicio no conforme 
 
Liz Styles ha determinado dentro de su sistema de Gestión de Calidad identificar 
los servicios no conformes mediante el Procedimiento de Acciones Correctivas y 
de revisión por la dirección, además de aplicar el formato Reporte de No 
Conformidad, donde se pueden registrar  también  quejas y reclamos. 
 
3.1 MAPA DE RIESGOS POR PROCESOS 
 
De acuerdo a la NTC ISO 9001 Versión 2008 los riesgos se determinaban por 
medio de las acciones preventivas, pero no era necesario generar un mapa de 
riesgos proceso. En la NTC ISO 9001 Versión 2015 se requiere diseñar mapas de 
riesgos por procesos, con el fin de complementar el Sistema de Gestión de 
Seguridad y Salud en el Trabajo (SGSST) con el Sistema de Gestión de Calidad 
de cada empresa. Con el cambio en la NTC ISO 9001 se incorpora el concepto de 
riesgos para que cada compañía cree la sinergia entre todos los sistemas y así 
con el trabajo conjunto logren un Sistema Integrado de Gestión. 
 
En las tablas siguientes se presentan los mapas de riesgos por procesos de la 
Boutique Liz Styles así: 
 
 Mapa de Riesgos Gestión de Planeación. 
 Mapa de Riesgos Gestión de Comercialización. 
 Mapa de Riesgos Gestión de Recursos Humanos. 
 Mapa de Riesgos Sistema de Gestión de Calidad. 
 
En la siguiente tabla se presenta el mapa de riesgos del proceso Gestión de 
planeación de la Boutique Liz Styles. 
 
 
Tabla 64. Mapa de riesgos gestión de planeación 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Elaboración propia basada en aplicativo en Excel de modelo de mapas de riesgos. 
 
En el posterior cuadro se visualiza el mapa de riesgos del proceso de Gestión de Comercialización de la Boutique 
Liz Styles. 
ZONA 
RIESGO 
ALTA
Reducir el 
riesgo
Capacitar a los colaboradores,
con el fin de que entiendan y se
empoderen de la importancia del
cumplimiento de las metas de los
indicadores de gestión y
acciones propuestas en los
planes de acción. Generar un
programa de incentivos en aras
de generar motivación en los
colaboradores para cumplir con
las metas.
Gerente.   
Director de
Recurso 
Humano.
Septiembre de
2017.      
Diciembre de
2017.
N° de colaboradores
que asistieron a la
sensibilización.
N° de colaboradores
capacitados.
N° de reuniones
realizadas con cada
proceso.
INDICADOR
NUEVA 
EVALUACIÓN
OPCIONES 
MANEJO
FECHA DE 
CUMPLIMIENTO
ACCIONES RESPONSABLE
PROBABILI
DAD 
(1-5)
IMPACTO 
(1-5)
PROBABI
LIDAD
IMPACTO
PERFIL DEL 
RIESGO 
(1-100)
R1
Incumplimiento de las metas
esperadas en los indicadores de
gestión y planes de acción.
3 5
ZONA RIESGO 
EXTREMA
Seguimiento de los indicadores
de gestión y planes de acción por
medio de análisis de resultados
que faciliten la generación de
acciones correctivas o de
mejora...
Probabilidad
1 5 20
No. DEL RIESGO NOMBRE DEL RIESGO
CALIFICACION NUEVA CALIFICACIÓN
CONTROL 
PARA 
MITIGAR
CONTROLES EXISTENTES
EVALUACION 
RIESGO
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Tabla 65. Mapa de riesgos gestión de comercialización 
 
Fuente: Elaboración propia basada en aplicativo en Excel de modelo de mapas de riesgos. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Elaboración propia basada en un aplicativo de Excel de mapa de riesgos. 
 
A continuación se presenta el Mapa de Riesgos Proceso de Recurso Humano de la Boutique Liz Styles. 
PROBABILI
DAD 
(1-5)
IMPACTO 
(1-5)
PROBABI
LIDAD
IMPACTO
PERFIL DEL 
RIESGO 
(1-100)
R1
Incumplimiento de los
proveedores en cuanto a los
criterios definidos por Liz Styles. 4 4
ZONA RIESGO 
EXTREMA
Seguimiento a los proveedores... Probabilidad
2 4 32
R2
Perdida de mercancia por robo.
4 5
ZONA RIESGO 
EXTREMA
sistema de alarmas y cámaras
de seguridad...
Probabilidad
2 5 40
R3
Disminución del flujo de clientes
por causa de la competencia.
3 4
ZONA RIESGO 
EXTREMA
Estrategias de diferenciación para 
evitar la disminución en el flujo de
clientes...
Probabilidad
1 4 16
No. DEL RIESGO NOMBRE DEL RIESGO
CALIFICACION NUEVA CALIFICACIÓN
CONTROL 
PARA 
MITIGAR
CONTROLES EXISTENTES
EVALUACION 
RIESGO
ZONA 
RIESGO 
ALTA
Reducir el 
riesgo
Evaluar el desempeño de los
proveedores cada que se realice
un pedido.
Gerente. Septiembre de
2017.
Análisis de los resultados
arrojados por la
evaluación de desempeño
a proveedores.
ZONA 
RIESGO 
EXTREMA
Reducir el 
riesgo
Pedir por medio de documento
escrito al centro comercial que se 
refuerce la seguridad.
Gerente. Julio de 2017. Acciones tomadas por el
Centro Comercial.
ZONA 
RIESGO 
ALTA
Evitar el riesgo
Diseñar un plan de acción con
estrategias contundentes que
mejoren la afluencia de clientes
en el establecimiento. Gerente. Julio de 2017. Plan de acción ejecutado.
INDICADOR
NUEVA 
EVALUACIÓN
OPCIONES 
MANEJO
FECHA DE 
CUMPLIMIENTO
ACCIONES RESPONSABLE
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Tabla 66. Mapa de riesgos proceso de gestión del recurso humano 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Elaboración propia basada en aplicativo en Excel de modelo de mapas de riesgos. 
 
En el siguiente cuadro se detalla en mapa de riesgos del proceso de Gestión de Calidad de la Boutique Liz Styles. 
PROBABILI
DAD 
(1-5)
IMPACTO 
(1-5)
PROBABI
LIDAD
IMPACTO
PERFIL DEL 
RIESGO 
(1-100)
R1
Contratación del personal que no
es idóneo y con las
competencias requeridas para
cada cargo.
1 3
ZONA RIESGO 
MODERADA
Procedimientos documentados
con sus respectivos puntos de
control y registros...
Probabilidad
1 3 12
No. DEL RIESGO NOMBRE DEL RIESGO
CALIFICACION NUEVA CALIFICACIÓN
CONTROL 
PARA 
MITIGAR
CONTROLES EXISTENTES
EVALUACION 
RIESGO
ZONA 
RIESGO 
MODERADA
Reducir el 
riesgo
Se debe cumplir con el
procedimiento de selección de
personal.                                     
Realizar seguimientos periódicos
al desempeño de los
colaboradores.
Gerente. Seguimiento a los
colaboradores de
forma semestral.
Resultados del
análisis de la
evalaución de
desempeño de los
colaboradores.
INDICADOR
NUEVA 
EVALUACIÓN
OPCIONES 
MANEJO
FECHA DE 
CUMPLIMIENTO
ACCIONES RESPONSABLE
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Tabla 67. Mapa de riesgos proceso de gestión de calidad 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Elaboración propia basada en aplicativo de Excel modelo de mapa de riesgos. 
PROBABILI
DAD 
(1-5)
IMPACTO 
(1-5)
PROBABI
LIDAD
IMPACTO
PERFIL DEL 
RIESGO 
(1-100)
R1
Incumplimiento de los
procedimientos documentados de
calidad.
4 4
ZONA RIESGO 
EXTREMA
Procedimientos documentados
con sus respectivos puntos de
control y registros..Auditorias
internas de calidad..Revisión por
la dirección.
Probabilidad
4 4 64
No. DEL RIESGO NOMBRE DEL RIESGO
CALIFICACION NUEVA CALIFICACIÓN
CONTROL 
PARA 
MITIGAR
CONTROLES EXISTENTES
EVALUACION 
RIESGO
ZONA 
RIESGO 
EXTREMA
Reducir el 
riesgo
Sensibilización del SGC en los
meses de agosto y septiembre. 
Capacitación en los
procedimientos documentados
del SGC de forma periódica. 
Asesoria y acompañamiento a
los a cada proceso en el
desarrollo de las actividades
relacionadas con el SGC
Asesor de
calidad.
Agosto y
Septiembre de
2017.
Mensual.
Cuando los
procesos lo
requieran.
N° de colaboradores
que asistieron a la
sensibilización.
N° de colaboradores
capacitados.
N° de reuniones
realizadas con cada
proceso.
INDICADOR
NUEVA 
EVALUACIÓN
OPCIONES 
MANEJO
FECHA DE 
CUMPLIMIENTO
ACCIONES RESPONSABLE
4. CONCLUSIONES 
 
 La Boutique Liz Styles no cuenta con una estructura organizativa que facilite la 
delimitación de funciones, en aras de establecer tareas y actividades definidas a 
cada colaborador. 
 
 La Boutique Liz Styles no tiene definidos los procesos y procedimientos 
requeridos de acuerdo al producto que ofrecen, con el fin de organizar y 
estructurar las tareas específicas por cada producto y servicio prestado. 
 
 La Boutique Liz Styles no ha diseñado un sistema de gestión de calidad que le 
permita lograr la mejora continua en los productos vendidos y en la prestación del 
servicio, con el fin de lograr la satisfacción del cliente. 
 
 No se cuenta en la actualidad con indicadores de gestión idóneos que le 
faciliten la medición de logros de acuerdo a las metas establecidas. 
 
 No existe un sistema de gestión de calidad que le ayude a la Boutique Liz 
Styles a desarrollar estrategias encaminadas a ocupar un puesto importante en el 
mercado al cual ha decidido incursionar. 
 
 Los direccionares estratégicos de la Boutique Liz Styles no se encuentran 
estructurados, por la cual no se tiene definido la razón de ser de la empresa, el 
horizonte al que apunta y los principios y valores que debe seguir la Boutique Liz 
Styles. 
 
 Los indicadores de gestión no están construidos en para medir y evaluar el 
avance de cada una de las actividades ejecutadas. 
 
 La Boutique Liz Styles no ha diseñado una encuesta de satisfacción que logre 
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conocer los gustos y preferencias de los clientes. Para así permanecer a la 
vanguardia de lo que exija el mercado objetivo. 
 
 La Boutique Liz Styles no cuenta con un programa de capacitaciones que 
motive a los colaboradores a instruirse y así prestar un mejor servicio al cliente. 
 
 No se cuenta con el diseño de formatos, planes y programas necesarios para  
poner en marcha el Sistema de Gestión de Calidad. 
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5. RECOMENDACIONES 
 
 Sensibilizar a la alta dirección de la importancia del Sistema de Gestión de 
Calidad, para que se cumpla de manera efectiva cada una de las tareas 
programadas. 
 
 Supervisar y capacitar periódicamente en el diligenciamiento de formatos, 
verificando la comprensión y eficiencia por parte de los colaboradores 
responsables. 
 
 Concientizar al gerente general de la responsabilidad en el liderazgo del 
Sistema de Gestión de Calidad. 
 
 Incluir dentro del presupuesto anual los gastos directos e indirectos 
relacionados con el Sistema de Gestión de Calidad, para que puedan ser 
distribuidos mes a mes y quede evidencia de la aprobación de los mismos.  
 
 Contar con un plan de auditoría interna muy activo principalmente cuando el 
Sistema se encuentra en su inicio, buscando tener más acciones correctivas y de 
mejora. 
 
 Crear un sistema de archivo para la documentación del Sistema, un espacio 
físico exclusivo y adicionalmente información digitalizada de todos los registros. 
 
 Realizar un cuadro de mando de objetivos e indicadores medibles 
relacionados con el producto, coherentes con la política y alineados a la estrategia 
de la Empresa. 
 
 Sensibilizar al personal que labora en la Boutique Liz Styles de la importancia 
y necesidad del Sistema de Gestión de Calidad para la mejora continua de la 
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empresa. 
 
 Capacitar periódicamente a los personas que desarrollan cada proceso sobre 
las actividades y tareas que deben de realizar para que el Sistema de Gestión de 
Calidad funcione de forma adecuada. 
 
 Realizar reuniones periódicas con los líderes de procesos para hacer 
seguimiento a los avances de los planes de acción y de mejoramiento. 
 
 Hacer seguimiento a los mapas de riesgos por procesos, con el fin de 
determinar el cumplimiento de las acciones a ejecutar. 
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ANEXOS 
 
Anexo A. Programa de auditorías 
 
PROGRAMA DE AUDITORÍAS 
 
 
VERSIÓN: 01 
 
 
Fecha de aprobación: 03 de 
enero de 2017 
PROCESO AL QUE PERTENECE:  Gestión de Calidad. 
OBJETIVO Para el año 2017, se pretende evaluar la conformidad del Sistema de Gestión de 
Calidad bajo la norma ISO 9001:2015, con el fin de mantener los estándares de 
calidad frente al producto y servicio ofrecido a los clientes. 
ALCANCE: Auditar todos los procesos de la Boutique Liz Styles entre los meses de octubre Y 
noviembre del año 2017. 
RECURSOS:  Humanos, tecnológicos, físicos y de información. 
NOMBRE DEL 
PROCESO 
CRITERIOS DE AUDITORIA EQUIPO AUDITOR FECHA 
Proceso de planeación. Direccionamiento estratégico. 
Caracterización del proceso de planeación.  
Procedimiento de revisión por la dirección. 
Procedimiento de indicadores de gestión y 
planes de acción. 
Registros y documentos aplicables al 
proceso. 
En el mes de julio se empezará la 
capacitación dentro de la Boutique 
para los auditores internos de 
calidad. 
Primera semana del mes de octubre de 2017. 
Proceso de 
comercialización. 
Direccionamiento estratégico. 
Caracterización del proceso de 
comercialización. 
Procedimiento de ventas. 
Procedimiento de inventarios. 
Procedimiento de proveedores. 
Registros y documentos aplicables al 
proceso. 
En el mes de julio se empezará la 
capacitación dentro de la Boutique 
para los auditores internos de 
calidad. 
Segunda semana del mes de octubre de 
2017. 
Proceso de Recurso 
Humano. 
Direccionamiento estratégico. 
Caracterización del proceso de Recurso 
Humano. 
Procedimiento de Selección de personal. 
Procedimiento de facturación y contable. 
Procedimiento de pago de nómina. 
Procedimiento de inducción y capacitación 
de personal. 
Registros y documentos aplicables al 
proceso. 
En el mes de julio se empezará la 
capacitación dentro de la Boutique 
para los auditores internos de 
calidad. 
Tercera semana de octubre de 2017. 
Proceso de Gestión de 
calidad. 
Direccionamiento estratégico. 
Caracterización del proceso de gestión de 
calidad. 
Procedimiento de control de documentos  
y registros. 
Procedimiento de acciones correctivas. 
Procedimiento de control de servicio no 
conforme. 
Procedimiento de auditorías internas de 
calidad. 
Registros y documentos aplicables al 
proceso. 
En el mes de julio se empezará la 
capacitación dentro de la Boutique 
para los auditores internos de 
calidad. 
Primera semana de noviembre de 2017. 
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Anexo B. Formato de acciones de mejora 
FORMATO DE ACCIONES DE MEJORA 
En cuál de las siguientes herramientas se  detectó la acción de mejora: 
------  Auditorías internas. 
----- Servicio no conforme. 
----- Revisión por la dirección. 
----- Encuestas de satisfacción. 
----- Indicadores de Gestión. 
----- Desempeño a proveedores. 
----- Mapa de riesgos. 
----- Otro  ¿Cuál? _________________________ 
 
 
 
Proceso que establece las acciones de mejora: 
ACCIONES DE MEJORA A EJECUTAR 
ACCIÓN RESPONSABLE FECHA DE TERMINACIÓN FIRMA DEL RESPONSABLE DEL PROCESO 
    
REVISIÓN DE LA IMPLEMENTACIÓN DE LAS ACCIONES 
(Evidencias mostradas). 
 
¿FUE EFECTIVA LA ACCIÓN? 
 
SI ____                                         NO____ 
 
Nombre                                                Firma: 
Fecha:              
SEGUIMIENTO A LA ACCIÓN DE MEJORA (Diligenciamiento exclusivo de gestión de calidad) 
ESTADO DE LA ACCIÓN DE MEJORA: 
 
 CERRADA                                                             ABIERTA 
OBSERVACIONES: 
 
ASESOR DE CALIDAD AUDITOR LIDER  
 
 
 
Firma:  
Firma:  
 
VoBo:  
REPRESENTANTE A LA ALTA DIRECCIÓN DE CALIDAD. 
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Anexo C. Formato de acciones correctivas 
Origen: 
___ Auditorías internas  
___ Servicio no conforme. 
___ Revisión por la dirección. 
___ Encuestas de satisfacción. 
___ Indicadores de Gestión. 
___ Desempeño  a proveedores. 
___ Mapa de riesgos. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fecha: Proceso afectado:  Responsable del proceso Afectado:  
DESCRIPCIÓN DE LA NO CONFORMIDAD REAL: (Por cada no conformidad real detectada se debe realizar un formato 
individual) 
 
PLAN DE MEJORAMIENTO 
ACCIONES INMEDIATAS (CORRECCIONES) 
ACCIÓN: (Definir de acuerdo a 
la no conformidad real  
determinada). 
RESPONSABLE FECHA DE 
TERMINACIÓN 
FIRMA DEL RESPONSABLE DEL ÁREA 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ANÁLISIS DE LA CAUSA RAÍZ 
CAUSA RAÍZ DELA NO CONFORMIDAD REAL :  
(De acuerdo a la no conformidad real detectada se determinan la(s) causas analizando las 10 M. 
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ACCIÓN CORRECTIVA PARA ELIMINAR LA CAUSA RAÍZ QUE ORIGINÓ LA NO CONFORMIDAD REAL: (Definir a cada una de las 
causas las acciones correctivas  correspondientes según sea el caso). 
ACCIÓN RESPONSABLE FECHA DE 
TERMINACIÓN 
FIRMA DEL RESPONSABLE DEL 
ÁREA 
    
REVISIÓN DE LA IMPLEMENTACIÓN DE LAS 
ACCIONES (Evidencias mostradas). 
 
 
¿FUE EFICAZ LA ACCIÓN? 
SI ____                                         NO____ 
Nombre                                                Firma: 
Fecha:              
CIERRE DE LA NO CONFORMIDAD (Espacio de diligenciamiento exclusivo de calidad) 
 
ESTADO DE LA ACCIÓN 
 
 CERRADA                                                                  ABIERTA 
OBSERVACIONES 
 
ASESOR DE CALIDAD 
 
Firma:  
 
 
VoBo:  
REPRESENTANTE A LA ALTA DIRECCIÓN DE CALIDAD. 
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Anexo D. Formato lista de verificación y evidencias de la auditoria interna de 
calidad 
 
 
LISTA DE VERIFICACIÓN Y EVIDENCIAS DE LA AUDITORIA INTERNA DE CALIDAD 
 
FECHA DE LA AUDOTORIA:  PROCESO A AUDITAR:  
NOMBRE DEL AUDITOR LIDER:  FECHA A REALIZARSE 
LA AUDITORIA: 
 
NOMBRE DEL AUDITOR DE APOYO:  LUGAR A REALIZARSE 
LA AUDITORIA: 
 
N° ACTIVIDAD/REGISTRO/PREGUNTA EVIDENCIA HALLAZGO ELEMENTOS 
DE LA 
NORMA 
CLASIFICACIÓN 
C NC OBS 
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Anexo E. Formato informe de auditoría 
 
D M A 
PROCESO 
ESTRATEGICO APOYO 
   MISIONAL   
INFORMACION GENERAL 
NOMBRE DEL PROCESO AUDITADO: 
 
OBJETIVO DE LA AUDITORIA: 
 
REQUISITOS SEGÚN LA NORMA ISO 9001 - 2015: 
 
LIMITACIONES DE LA AUDITORIA: 
  
TÉCNICAS APLICADAS: 
 
NOMBRE DE LOS AUDITORES NOMBRE DE LOS AUDITADOS 
Auditor líder   
Equipo auditor  
DESARROLLO DE LA AUDITORÍA 
REUNION DE APERTURA REUNION DE CIERRE 
Fecha:  
Hora:  
Fecha:  
Hora:   
ASPECTOS RELEVANTES  
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CONFORMIDADES IDENTIFICADAS SGC (Agregar filas de ser necesario) 
N°  REQUISITO 
(Numeral) 
DESCRIPCIÓN DE LA CONFORMIDAD 
 
   
   
ASPECTOS POR MEJORAR  SGC (Agregar filas de ser necesario) 
   
   
   
NO CONFORMIDADES IDENTIFICADAS  SGC  (Agregar filas de ser necesario ) 
N° REQUISITO 
 (Numeral) DESCRIPCIÓN DE LA NO CONFORMIDAD 
   
   
   
                                                          CONCLUSIONES DE LA AUDITORÍA 
 
RECOMENDACIONES DE LA AUDITORÍA 
 
Se firma en Pereira Risaralda a los               días del mes de                                del año     2017.  
 
 
___________________________________                                         ___________________________ 
    Auditor Líder  Calidad                                                                                     Auditor de Apoyo 
 
 
__________________________________                                        _____________________________ 
           Líder del proceso                                                                          Representante de la Alta Dirección  
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Anexo F. Formato de listado maestro de documentos y registros  
 
 
 
LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS Y REGISTROS 
 
 
N° NOMBRE DEL DOCUMENTO PROCESO VERSIÓN FECHA DE 
APROBACIÓN 
FÍSICO Y/O 
DIGITAL 
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
N° NOMBRE DEL REGISTRO PROCESO VERSIÓN FECHA DE 
APROBACIÓN 
FÍSICO Y/O 
DIGITAL 
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Anexo G. Formato de control de servicio no conforme 
 
CONTROL DE SERVICIO NO CONFORME (REPORTE DE NO CONFORMIDAD) 
PROCESO DONDE SE IDENTIFICÓ EL SERVICIO NO 
CONFORME: 
DESCRIPCIÓN DEL SERVICIO NO CONFORME O  NO 
CONFORMIDAD ENCONTRADA: 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
PLAN DE MEJORAMIENTO PARA LA NO CONFORMIDAD ENCONTRADA 
ACCIÓN CORRECTIVA DEFINIDA PARA 
ERRADICAR LA NO CONFORMIDAD: 
CORRECCIÓN PARA LA NO 
CONFORMIDAD: 
FECHA DE CUMPLIMIENTO DE LAS 
ACCIONES A DESARROLLAR: 
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
ESPACIO ESCLUSIVO PARA EL ASESOR DE CALIDAD 
 
 
NO CONFORMIDAD  CERRADA____     NO CONFORMIDAD ABIERTA___ 
 
 
FIRMA DE AUDITOR LIDER_________________ FIRMA DEL LIDER DEL PROCESO__________________ 
 
